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El presente proyecto contiene el proceso de diseño y desarrollo de un sistema de 
gestión de calidad para el restaurante bar de la ciudad de Santa Marta Ouzo Agave 
Azul S.A.S basado en dos importantes normas para la creciente industria del turismo 
y la gastronomía; la primera es la internacional ISO 9001:2015, que establece los 
estándares en gestión de la calidad en a la prestación de un servicio o la elaboración 
de un producto en una organización. La segunda es la sectorial colombiana NTS 
USNA 008 “Categorización de restaurantes por tenedores” establecida por el gremio 
gastronómico ACODRES y dirigida al sector turístico, donde se verifican normas de 
calidad en cuanto a estructura y prestación de servicio de los restaurantes, calificado 
en 3 tenedores que categoriza de acuerdo con la capacidad y tipo de restaurante 
que se desee certificar. 
 
Para iniciar se realizó un diagnóstico del estado de la organización en estándares 
de calidad medido por la herramienta de encuesta virtual y presencial, la evaluación 
de un indicador de percepción de experiencia de servicio y las respectivas listas de 
chequeo de cada norma; en el caso de la norma ISO 9001:2015 éste diagnóstico 
genera diagramas de redes y un plan de acción para iniciar con el proceso de diseño 
del SGC. 
 
A continuación y con base en los resultados obtenidos del diagnóstico, se realizó la 
toma de datos existentes para el desarrollo del control estadístico de calidad sobre 
el foco de las inconformidades y se analizaron los resultados por medio de las caras 
de control X barra y R. 
 
De acuerdo con las conclusiones obtenidas previamente, se inició el diseño del SGC 
con el desarrollo de la matriz del plan de acción correspondiente a la norma ISO 
9001:2015, donde se dan herramientas de cumplimiento numeral a numeral de la 
misma. Por otro lado se realizó el diseño de la matriz de procedimientos en gestión 
de riesgos, junto con toda la documentación requerida por la norma y necesaria 
para la organización. Finalmente se estableció el proyecto de la gestión en los 
cambios junto al procedimiento y las matrices necesarias para su desarrollo y 
posterior control. 
 
Para finalizar, en búsqueda de establecer la capacidad financiera y recursos  de la 
organización para la implementación del sistema de gestión de calidad diseñado y 
propuesto, se establecieron los parámetros de costeo, flujo de caja y evaluación de 
activos disponibles para ejecución de la propuesta en un detallado estudio, 
incluyendo  hasta los costos de no calidad. 
 





This project develops the quality management system design for the restaurant and 
bar Ouzo Agave Azul S.A.S located in Santa Marta – Magdalena. It was based on 
two of the most relevant standards in the growing tourist and gastronomy industry. 
In first places we have ISO 9001:2015; which establishes all the necessary quality 
standards to provide services or build products in a corporation. In second place we 
have the sectorial Colombian NTS USNA 008 " Categorización de restaurantes por 
tenedores " created in collaboration with restaurants association ACODORES 
organization directed to the tourist sector, where they verify quality terms of structure 
and service provision of restaurants, divided into 3 categories according to the 
capacity and type of restaurant that want to be certify.  
 
To start a diagnosis was made of the organization in quality standards, it was made 
by tools such as virtual and face-to-face survey, the evaluation of an indicator of 
perception of service experience and the respective checklists of each standard; with 
ISO 9001: 2015  case, diagnosis generates network diagrams and an action plan to 
start with the QMS design process. 
 
Then, based on the results from the diagnosis, the data was taken for the 
development of statistical quality control on the focus of the nonconformities and the 
results were analyzed by means of the control faces X bar and R. 
 
According to the previous conclusions, the QMS design stared with the development 
of an action plan matrix corresponding to ISO 9001: 2015, where all the standards 
in the check list are met one by one. On the other side, the design of the risk 
management procedures matrix was carried out, along with all the documentation 
required by the standards necessary for the restaurant. Finally the management 
project was established with the changes along with the procedure and the matrices 
necessary for its development and subsequent control.  
 
Finally, in order to establish the organization financial capacity and resources for 
implementation of the quality management system designed and proposed as well 
as proposed parameters of costing, cash flow and then evaluation of assets available 
to run the proposal were established in a detailed study, including up to non-quality 
costs. 
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En Colombia el desarrollo turístico ha incrementado en gran magnitud en la última 
década; la inversión extranjera y los procesos de paz en los que se encuentra en 
éste momento, han sido la clave para des estigmatizar el territorio nacional y generar 
interés en todo tipo de turistas para ingresar al país en búsqueda de conocer los 
diferentes destinos turísticos. Uno de ellos altamente promocionado y visitado se 
encuentra en la ciudad de Santa Marta, razón por la cual la afluencia de personas 
del interior y extranjeros a la ciudad ha aumentado exponencialmente en los últimos 
años, lo que a su vez a representado incremento en los ingresos de la ciudad y por 
lo tanto mejoras en su infraestructura, aparición de nuevos mercados y 
asentamiento de propietarios extranjeros de negocios, quienes ven el potencial y la 
capacidad de mejoramiento de la misma, como lo fue el caso de Michael McMurdo 
y Evan Dore, propietarios del restaurante bar Ouzo Agave Azul S.A.S ubicado en el 
centro histórico de la ciudad, con el cual han llegado a establecer en sus 
aproximadamente 6 años de funcionamiento una pauta de servicio y atención al 
cliente, resultado de su cultura organizacional y su manejo de personal. 
 
Éste crecimiento se ve reflejado en el aumento anual de sus ingresos y las 
ampliaciones y adecuaciones que se han realizado en el establecimiento dese el 
momento de su aparición, así como en el aumento en el número de clientes que van 
en búsqueda de una experiencia gastronómica diferente, con expectativas de 
servicio elevadas; dicho esto y en búsqueda de una mejora continua, tanto 
propietarios de la organización como administrativos y empleados vieron la 
necesidad de implementar un sistema de gestión de calidad que complemente sus 
buenas prácticas y que genere  resultados mejores de los esperados en la 
satisfacción de sus clientes. 
 
Desafortunadamente en Colombia las organizaciones participantes del sector 
turístico y específicamente hablando los restaurantes y bares no han generado una 
cultura de servicio donde se preocupen por generar programas y sistemas de 
mejora continua, si no que se ocupan únicamente de cumplir los requisitos legales 
existentes y estándares de servicio aceptables; y los pocos establecimientos que se 
preocupan por obtener certificaciones de calidad y mantener dicha calidad en sus 
procesos de producción y servicio, son establecimientos de alto costo que no están 
dirigidos a todo tipo de público; es decir que el colombiano promedio no tiene 
capacidad económica para obtener dicha experiencia gastronómica o lo puede 
hacer en ocasiones contadas del año. 
 
Por ello, dentro del presente proyecto se realiza el desarrollo del sistema de gestión 
de calidad del restaurante Ouzo Agave Azul S.A.S basado en los lineamientos 
exigidos por la norma internacional ISO 9001:2015 que es aplicable a cualquier tipo 
de organización y se verifican los requisitos de la norma sectorial colombiana NTS 
USNA 008 “Categorización de restaurantes por tenedores” en búsqueda de dar las 
 
 












































El sector servicios en Colombia es constantemente cuestionado y subestimado en 
cuestiones de calidad; se puede decir que al día de hoy y con los cambios que han 
ido surgiendo en la economía del país, aún no somos lo suficientemente 
competitivos y esto se debe en esencia, a la poca importancia que se le ha dado al 
cumplimiento de estándares y la búsqueda de una mejora continua en cuanto a 
calidad de servicio. 
 
Centrando el foco de análisis en un sub-sector de éste mercado, como lo es el sector 
turístico y más específicamente hablando en el sector de restaurantes, se encuentra 
que la preocupación por el alcance de éstos objetivos de calidad y por ende 
certificaciones es casi nula, a pesar de que organizaciones como ACODRES 
(Asociación Colombiana de la industria gastronómica) han estudiado y ajustado 
estándares de servicio a el marco colombiano generando normas estandarizadas 
internacionalmente para su aplicación y certificación. 
 
Dicho esto y teniendo en cuenta que a pesar de que el concepto de calidad de 
servicio no tiene una definición universal pero si es la variable decisiva en el 
momento de optar por un agente prestador de servicio dentro del mercado y en 
definitiva es el pilar de funcionamiento del mismo; la necesidad de iniciar un proceso 
de desarrollo de sistema de gestión de calidad claro y versátil que sirva como 
modelo para propender por una cultura hacia la calidad y la mejora continua en éste 
tipo de establecimientos se hizo evidente. 
 
Para que dicho sistema fuera fiable se basó en la familia de normas ISO 9000 que 
provee conceptos entendibles, globalizados y generalizables dentro de los 
principios básicos de calidad  y dentro de ésta, la norma ISO 9001:2015 que con los 
cambios estructurales y de forma que presentó, aportó una amplia gama de 
aplicación  y la versatilidad de ajustar el sistema de gestión de calidad a las 
necesidades y enfoques de la organización en la éste proyecto fue desarrollado. 
 
De igual manera y gracias al apoyo manifestado por la directora de ACODRES 
capítulo Magdalena, la señora Paola Narvaez, con respecto a documentación y 
seguimiento del presente proyecto, también se aplicaron los requisitos encontrados 
en la norma NTS USNA 008 “Clasificación de restaurantes por tenedores”, que 
contemplan una serie de requisitos de salubridad y condiciones mínimas de 
instalaciones y personal, como complemento esencial del sistema en cuestiones 
específicas del sector gastronómico y contenidos dirigidos hacia el uso de las BPM. 
 
Por otro lado, el presente proyecto, representa un aporte a las bases de datos de la 
Universidad Libre, para poder así ser usado como base de información de los 





1. CAPÍTULO I 
1.1 PROBLEMA 
1.1.1 Descripción del problema 
 
El restaurante Ouzo trabaja con proveedores abalados y reconocidos como Bavaria 
S.A, Bogotá Beer Company, Coca Cola, entre otros, cuyos productos logran hacer 
que todos los platos y bebidas ofrecidos a los clientes sean de alta calidad. 
 
Gracias a esto desde la aparición de Ouzo en el parque de los novios de Santa 
Marta en el año 2011, las buenas críticas y el incremento de la demanda han 
aumentado casi que en un 200% hasta el día de hoy (ver gráfica 1 y tabla 1), lo que 
en primer lugar permitió la realización de la inversión (ver tabla 2) para la ampliación 
de infraestructura de  una sola planta a dos plantas de servicio en el año 2015; en 
consecuencia la afluencia de clientes internacionales, críticos culinarios y la 
aparición del nombre de la organización en importantes artículos regionales y 
nacionales no se han hecho esperar y de igual manera surge la necesidad de un 
sistema organizado y abalado que garantice la continuidad de calidad en el servicio, 
productos y procesos internos de desarrollo que a su vez propenda por el 
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2011  $       298.083.000,00   Apertura Ouzo en Abril de 2011  
2012  $       617.876.000,00   Ouzo abre únicamente en jornada nocturna  
2013  $       777.508.000,00   Ouzo abre únicamente en jornada nocturna  
2014  $       978.148.000,00  
 Para Diciembre de 2014 se abre en 
jornada de almuerzo y cena  
2015  $   1.642.312.000,00  
 Para Diciembre de 2015 se realiza la 
apertura de la segunda planta de servicio 
"El balcón"  
2016  $       749.619.000,00  
 Ouzo abre para almuerzo y cena y El 
balcón para la cena, ingresos únicamente 
de los meses de Enero a Marzo  
. 
Tabla 1. Discriminación ingresos anuales Ouzo Agave Azul S.A.S a partir del mes 




MATERIALES $   248.152.937,00 
ARQUITECTO $     11.058.044,00 
PLOMERIA $           366.000,00 
ENCHAPES $        5.302.000,00 
RECEPCIÓN $        2.800.000,00 
FACHADA $        3.100.000,00 
TOTAL 
INVERSIÓN $   270.778.981,00 
 
Tabla 2.  Inversión segunda planta de servicio “El balcón” de Ouzo Agave Azul 
S.A.S. Por Ouzo Agave Azul S.A.S, 2016. 
 
En la tabla 1 y gráfica 1 se muestra como desde el mes de abril de 2011 hasta el 
mes de abril de 2016 se han ido incrementando los ingresos en 107%, 26%, 26%, 
68%, y 46% respectivamente cada año, teniendo en cuenta que los ingresos 
recientemente registrados sólo representan la tercera parte de los ingresos totales 
esperados para el año 2016. Por otro lado en la tabla 2 se discriminan los gastos 
requeridos en el proceso de construcción, adecuación y apertura al público de la 




De acuerdo con resultados económicos y estudios realizados por el DANE se 
muestra que el sector turístico en el caribe colombiano y en general en el país se 
encuentra en constante crecimiento, como lo afirma la revista Dinero “En la última 
década el sector turístico colombiano registró un crecimiento sostenido del 12,7% y 
se posicionó como la segunda actividad que mayores divisas genera después de la 
exportación de minerales y combustibles.”1. La aparición de nuevos hoteles, 
hostales y restaurantes se hace especialmente evidente en la ciudad de Santa 
Marta; de acuerdo con el informe presentado por el DANE sobre el PIB colombiano 
para el cuarto trimestre del año 2015, uno de los tres sectores que jalonaron la 
expansión económica del país fue el sector comercio, reparación, hoteles y 
restaurantes con un crecimiento del 4,1% respecto al mismo periodo del año 
anterior, explicado por servicios de hoteles, restaurantes y bares en 5,5%2; todo 
esto unido al incremento de inversión extranjera,  la concurrencia de turistas cada 
vez más exigentes y especializados se convierte en una constante no sólo en las 
temporadas altas, si no en casi todos los meses del año, y como respuesta a esto, 
los propietarios de los establecimientos ya existentes se ven obligados a buscar 
estándares de servicio e infraestructura superiores a los que poseen actualmente. 
 
En los cinco años de desarrollo y posicionamiento de Ouzo Agave Azul S.A.S dentro 
del comercio turístico gastronómico de la ciudad, los directivos de la organización 
se han preocupado no sólo por el desarrollo y crecimiento de la empresa, si no que 
han adoptado prácticas sociales y ambientales como parte de su compromiso con 
el avance del desarrollo económico, cultural y medio ambiental de esta ciudad del 
caribe colombiano, que representa una de las ciudades con mayor potencial de 
crecimiento dentro del país. 
 
Como consecuencia de éste compromiso de servicio de la mano con la apertura de 
“El balcón” son cada vez más la cantidad de personas que arriban al centro histórico 
de Santa Marta en búsqueda de la posibilidad de poder deleitarse con la experiencia 
ofrecida dentro del establecimiento y a pesar de representar un aspecto positivo 
dentro del crecimiento interno también se ha convertido en un reto de gestión ya 
que para la temporada alta del año 2015 y semana santa del año 2016, donde las 
ventas brutas fueron $211’296.000 y $251’339.000 respectivamente, tanto el 
                                            
1 DINERO [En línea]. Bogotá: Economía, 2015. [Fecha de consulta: 6 de Abril de 2016]. Publicación 
diaria. Disponible en: http://www.dinero.com/economia/articulo/el-turismo-impulsa-economia-
colombia-2015/212909 
2 DANE. Boletín Técnico – Cuentas trimestrales PIB Colombia 2015 [En línea]. Colombia: Bogotá, 




personal como los clientes presentaron inconformidades como consecuencia del 
represamiento de clientes en la entrada del establecimiento, la sobre venta de 
mesas por noche, la imposibilidad de conseguir espacio de reserva con promedios 
de 2 a 3 días de anterioridad, las demoras en cocina por el exceso de pedidos, la 
confusión de meseros y anfitriones en cuanto a reservas y asignación de mesas por 
clientes, el exceso de carga laboral para los empleados ya que no existe 
actualmente un sistema ni documentación que delimite los protocolos, procesos y 
procedimientos de desarrollo, entre éstos las falencias en la gestión de inventarios 
y movimientos diarios de materias primas y falta de la creación de un plan de 
compras, en general el inesperado crecimiento de demanda que los directivos 
subestimaron en el momento de proyectar la capacidad de servicio. 
 
 
Diagrama 2. Diagrama de Ishikawa sobre inconvenientes en la efectividad del 
servicio del restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S por la autora, 2016. 
 
Situaciones que afectan de manera significativa el proceso de crecimiento de la 
empresa, ya que a pesar de tener excelentes ingresos se pierde la capacidad de 
cosechar clientes frecuentes con una buena experiencia de servicio y genera una 
mala impresión que se puede ver proyectada en ventas futuras, dichas experiencias 
son compartidas por la mayoría de los clientes por medio de la plataforma web 
TripAdvisor.com dónde el restaurante Ouzo Agave Azul S.A.S se ubica actualmente 
en el tercer puesto de clasificación de la ciudad de Santa Marta (ver Figura 4), con 
un total de 572 críticas recibidas (ver Tabla 3), dónde a pesar de  que la cantidad 
de críticas que califican el establecimiento como Regular, Malo o Pésimo representa 
 
 
tan sólo un 7% de la totalidad, hacen evidente las falencias de servicio y respuesta 
que persisten en el paso del tiempo (Ver Figura 5) y demuestran que a pesar de 
ofrecer excelentes productos, el desorden de gestión genera grandes 




Figura 1. Pantalla TripAdvisor.com clasificación de restaurantes en Santa Marta de 






1 Pésimo 4 
2 Malo  4 
3 Regular 27 
4 y 5 
Muy Bueno y 
Excelente 537 
  TOTAL CRÍTICAS 572 
 
Tabla 3. Calificaciones generadas a partir de las críticas de los clientes del 
restaurante Ouzo Agave Azul S.A.S en la plataforma virtual TripAdvisor.com. 
Tomado  de TripAdvisor.com, 2016. 
 
En la tabla anterior se muestra como de las 572 críticas obtenidas hasta el  mes de 
abril de 2016, aproximadamente el 94% califican el restaurante como un lugar muy 
bueno o excelente en cuanto a la experiencia culinaria y el servicio en su totalidad; 
 
 
pero en cuanto al 6% restante al hacer la verificación al detalle de los inconvenientes 
evidenciados por los clientes, se encuentra que a pesar de que están conformes 
con el producto recibido, el servicio obtenido no fue el óptimo; esto representa en 
términos de afluencia la posibilidad de que estos clientes inconformes no regresen 










Figura 2. Pantalla quejas y reclamos dirigidas a Ouzo Agave Azul S.A.S por medio 
de la plataforma virtual TripAdvisor.com. Tomado de TripAdvisor.com, 2016 
 
En esencia, a pesar de que la organización ofrece una buena gama de productos 
con buenas condiciones de calidad, la desorganización de los procesos están 
haciendo que los tiempos de espera sean cada vez mayores, principalmente en los 
puntos críticos de atención y en las épocas del año donde se presentan los picos 
en ventas; como lo fue en la más reciente temporada alta, dónde para el mes de 
Diciembre de 2016 se tenía totalmente reservado el establecimiento hasta con dos 
y tres días de anterioridad, es decir que dos días previos a ciertas fechas ya se 
había establecido la imposibilidad de recibir clientes en ninguna de las tres 
rotaciones disponibles por noche, y esto, a riesgo de no poder cumplir con la 
capacidad de producción en cocina y bar, como consecuencia y para tratar de 
cumplir con la totalidad de la demanda los empleados del establecimiento optaron 
por ofrecer a los clientes que llegaban sin previa reservación un lugar en la lista de 
espera; que consistía en darles la opción de si había lugar en alguna de las barras 
de la segunda planta de servicio “El Balcón” esperar allí tiempos de entre 25 a 90 
minutos, asumiendo el riesgo de no poder cumplir con el tiempo pactado; y aunque 
en algunas ocasiones se logró cumplir con el objetivo de ésta estrategia, en general 
generó mayor inconformidad e incomodidad entre los clientes quienes además de 
que debían subir y bajar atravesando prácticamente todo el establecimiento, en la 
mayoría de los casos debían esperar tiempos superiores a los pactados o en 
algunos casos no lograban obtener el espacio deseado, esto sin contar con la otra 
cantidad de clientes que optaban por permanecer en la fila en la entrada del 
 
 
establecimiento por tiempos de hasta 45 minutos, y quienes debían retirarse y 
regresar hasta por lo menos 3 horas después de su primer intento de ingreso. 
 
En éste punto, la búsqueda de una certificación de calidad y de una reestructuración 
interna de procesos influenciada por un sistema de buenas prácticas, no sólo 
representa un valor agregado al servicio de la compañía si no que se convierte en 
una necesidad de vital importancia para mantener el actual nivel de rotación de 
clientes, que va directamente ligado a los ingresos de la empresa, sin contar con la 
constante actualización de procedimiento, el crecimiento del nivel de confianza y 
expectativa tanto en clientes como en empleados y directivos, disminución de costos 
de producción debido a la disminución de mermas y desperdicios, acceso a clientes 
corporativos con estándares de contratación elaborados, entre otros. 
 
Cabe mencionar que en la región Caribe colombiana sólo hay actualmente 9 
restaurantes certificados bajo la norma técnica Colombiana NTS-USNA 008 
“Categorización de restaurantes por tenedores” y tanto ésta como la  norma ISO 
9001:2015 establecen estándares internacionales de prestación de servicio. 
 
Por esta razón y viendo la importancia del inicio de éste proceso, Acodres capítulo 
Magdalena manifestó su interés en realizar acompañamiento al presente proyecto. 
 
1.1.2 Formulación del problema 
 
¿Cuál es la herramienta que se debe aplicar para mejorar condiciones de calidad 
en el servicio internas y externas en el restaurante Ouzo Agave Azul S.A.S, de 
acuerdo a los requerimientos del mercado? 
 
1.2 OBJETIVOS 
1.2.1 Objetivo General 
 
Desarrollar el sistema de gestión de calidad para el restaurante- bar Ouzo Agave 
Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamentos de  la norma ISO 
9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008 que estandarice sus 








1.2.2 Objetivos específicos 
 
 Realizar un diagnóstico acerca de las condiciones actuales en cuestiones de 
calidad en la prestación del servicio dentro del restaurante-bar Ouzo Agave 
Azul S.A.S 
 
 Desarrollar el sistema de control estadístico de calidad dentro de los 
procesos de la organización. 
 
 Realizar la gestión de los riegos a los que se enfrenta la organización y la 
documentación respectiva para el sistema de gestión de calidad. 
 
 Desarrollar el programa de auditorías integrando los principios establecidos 
en la gestión del cambio. 
 
 Realizar un estudio de costo/beneficio identificando TIR y VPN sobre las 
adecuaciones planteadas. 
 
1.3 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Geográfico: Este proyecto se desarrolló en el restaurante bara Ouzo Agave Azul 









Temático: El presente proyecto se desarrolló sobre los principios de los sistemas de 
gestión de calidad dentro de la organización y bajo el marco de la norma NTC ISO 
9001:2015 en conjunto con la norma NTS – USNA 008, haciendo una relación de 
requisitos especificados en ambas normas para el montaje del SGC. Se contó con 
la total colaboración y aprobación de utilización de la información por parte de los 
directivos de la organización.  
 
1.4 METODOLOGÍA 
1.4.1 Tipo de investigación 
 
La investigación del presente proyecto tuvo una parte cualitativa, ya que se hizo 
levantamiento directo de la información y análisis de opiniones de clientes y 
empleados; y cuantitativa ya que se usaron métodos matemáticos como el uso de 
tableros de control y métodos estadísticos para evaluación de resultados de 
encuestas, además de datos numéricos para evaluar las condiciones iniciales de la 
entidad y la manera en que dichas condiciones afectaban los costos de la empresa.  
 
Por consiguiente, la investigación fue de tipo mixta, porque se recolectaron,  
analizaron, reportaron e interpretaron los datos cuantitativos y cualitativos que 
representan métodos  mutuamente complementarios para lograr el objetivo principal 
del presente proyecto. 
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1.4.3 Marco normativo y legal 
 
DECRETO 3075 DE 1997 – Por el cual se reglamenta parcialmente la ley 09 de  
1979 y se dictan otras 
 
Establece procedimiento de buenas prácticas de manufactura y requisitos legales 
mínimos para la manipulación y procesamiento de alimentos. Éste decreto 
reglamenta todos los restaurantes del país. 
 
DECRETO 1500 DE 2007 - Por el cual se establece el reglamento técnico a 
través del cual se crea el sistema oficial de inspección, vigilancia y control de 
la carne, productos cárnicos comestibles y derivados cárnicos, destinados 
para el consumo humano y los requisitos sanitarios y de inocuidad que se 
deben cumplir en su producción primaria, beneficio, desposte, desprese, 
procesamiento, almacenamiento, transporte, comercialización, expendio, 
importación o exportación. 
 
Infiere en los momentos de almacenamiento, manipulación y procesamiento de 
carnes y elaboración de platos con la misma para el consumo de clientes y 
empleados. 
 
RESOLUCIÓN 0148 DE 2015 – Por la cual se reglamenta el cumplimiento de 
las normas técnicas de calidad expedidas por las unidades sectoriales de 
normalización sobre sostenibilidad turística 
 
Contiene el principio de obligatoriedad por parte de los establecimientos turísticos 
para cumplir con la normativa sobre sostenibilidad.  
 
RESOLUCIÓN 2674 DE 2013 – Por el cual se reglamenta el artículo 126 del 




Establece requisitos y condiciones bajo las cuales el INVIMA expide registros, 
permisos y notificaciones sanitarias. Ésta resolución es de carácter obligatorio 
dentro del marco legal Colombiano en cuanto al funcionamiento del establecimiento. 
 
1.5 MARCO REFERENCIAL 
1.5.1 Descripción de la empresa 
 
Ouzo Agave Azul S.A.S es un restaurante- bar de comida mediterránea y pizzas al 
horno, ubicado en el corazón gastronómico del centro histórico de Santa Marta en  
la región Caribe colombiana,  con una cautivadora vista del parque de los novios3, 
donde degusta a sus comensales en tres casuales ambientes dentro de la primera 
planta y con un nuevo y mejorado diseño tipo balcón en la segunda, tiene una 
trayectoria de casi 5 años dentro del mercado; y actualmente cuenta con 37 
empleados como personal de apoyo distribuidos en las áreas de administración, 
cocina, sala y seguridad. Ofrece el servicio de restaurante y bar en horario de 12 
del mediodía a 11 pm, con extensiones de horario de acuerdo a las temporadas baja 
y alta. 
 
Figura 4. Organigrama Ouzo Agave Azul S.A.S. de Ouzo Agave Azul S.A.S, 2016 
 
                                            




Figura 5. Logo símbolo de la empresa Ouzo Agave Azul S.A.S de Ouzo Agave Azul 
S.A.S, 2016. 
 
Figura 6. Logo símbolo de la segunda planta de servicio de la empresa Ouzo Agave 
Azul S.A.S de Ouzo Agave Azul S.A.S, 2016. 
 
Dentro de su infraestructura tiene disponibilidad de atención de 70 personas en la 
primera planta (60 en mesa y 10 en barra) y 50 personas en la planta alta (40 en 
mesa y 10 en barra).  
 
Así mismo por su capacidad de atención correspondiente al actual número de 
trabajadores en la organización tiene una rotación total de hasta 3 veces en la planta 
baja y 2 en la planta alta lo que representa la disponibilidad de atención de entre 
260 a 400 clientes dentro de una jornada de trabajo completa, obedeciendo a las 









































Figura 7. Detalle de las instalaciones de Ouzo Agave Azul S.A.S de Ouzo Agace 






OUZO AGAVE AZUL S.A.S durante sus más de cinco años de operación ha 
demostrado un crecimiento casi de manera exponencial a medida que su reputación 
y calidad se da a conocer, por esto se ha preocupado por estar a la vanguardia de 
las emergentes tecnologías y los nuevos conceptos de calidad en el servicio al 
cliente; sin embargo, las amenazas al buen desarrollo de sus operaciones se hacen 
evidentes con el paso del tiempo.  
 
Para ello, se han implementado una serie de medidas buscando fortalecer todos los 
procesos internos dentro de su funcionamiento con el objetivo de suplir la totalidad 
de la demanda, dentro de ellos se realizó la compra del sistema virtual de ingreso 
 
 
de órdenes de pedido de movimiento diario que actualmente se utiliza en la primera 
planta de funcionamiento, se realizó la inversión para la ampliación de capacidad, 
obteniendo como resultado la construcción e inauguración en diciembre de 2015 de 
la segunda planta de funcionamiento llamado “El balcón de Ouzo” y se realizaron 
reestructuraciones internas de la distribución de las estaciones de servicio. En 
cuanto a cuestiones de seguridad se instaló un sistema de cámaras que pueden ser 
monitoreadas desde dispositivos celulares. Para la ampliación de servicio y 
cumplimiento de demanda se amplió el horario de servicio implementando la jornada 
diurna y  el sistema de reservas por vía telefónica.  
 
A su vez para la adaptación de todo el proceso de atención al cliente y elaboración 
de platos han ido aumentando gradualmente su nómina, se implementó el programa 
de seguridad y salud en el trabajo y se incluyeron aprendices SENA dentro de la 
nómina, entre otros pequeños ajustes que han servido a la compañía para que se 




Documentación de la norma iso 9001 2008 para el restaurante Ambar por Diego 
Panesso. 
 
Éste proyecto se realizó en el año 2012 en la ciudad de Pereira – Colombia, en la 
universidad Tecnológica de Pereira, dirigido a la documentación de la norma iso 
9001:2008 en el restaurante Ambar por Diego Panesso de la misma ciudad. 
 
El proyecto contempla el ambiente creciente y cambiante en el que se desenvuelven 
los establecimientos de servicio dirigidos al sector turístico colombiano, se enuncia 
la importancia de la búsqueda de un control y establecimiento estandarizado de 
procesos, procedimientos y funciones dentro de la organización usando como base 
la norma técnica colombiana ISO 9001:2008 para el montaje de un sistema de 
gestión de calidad y la posible futura acreditación de la empresa. 
 
Dentro de los aspectos que incidieron en la búsqueda de dicha documentación las 
autoras encontraron principalmente: 
 
 Falencias en el manejo y control de inventarios. 
 Falta de un plan de compras. 
 Falencias generales en el área administrativa. 
 
Dichos aspectos fueron  base para la construcción de la documentación del sistema 
de gestión de calidad entorno a los procesos en los que éstos se encontraban 
inmersos. Dentro de la formulación del problema también se contemplaron aspectos 
documentales en cuanto a procesos, políticas de calidad, manual de cargos y 




Para el desarrollo del proyecto, las autoras utilizaron como herramienta de 
diagnóstico las autoras utilizaron un check-list identificando la existencia de los 
ítems a evaluar y su estado en cuanto a documentación e implementación como se 
muestra a continuación. 
 
Figura 8. Diagnóstico del SGC en el restaurante Ambar. Copyright 2016 por 
Documentación de la norma iso 9001 2008 para el restaurante Ambar por Diego Panesso. 
 
A continuación las autoras realizaron la documentación y establecimiento de cada 
uno de los formatos y procedimientos, sistematizando y formalizando todos los 
ítems previamente evaluados. 
 
Realizaron la documentación detallada de los numerales 4, 5, 6, 7 y 8 de la norma 
ISO 9001:2008 resaltando la importancia que se deriva de ésta tanto para las 
directivas del restaurante como para el sector turístico en general. 
 
Mejoramiento de calidad en el servicio y atención al cliente en el restaurante “Los 
pollos de la colón”, de la ciudad de Riobamba. 2009. 
 
En éste proyecto de grado desarrollado en la ciudad de Riobamba, Ecuador, se 
buscó evaluar y generar una alternativa de mejoramiento en cuestiones de calidad 
de servicio bajo lineamientos y principios básicos de calidad, dentro de los objetivos 
del proyecto se contemplaron aspectos como realización de estudio de 
requerimientos de calidad y estrategias de mejoramiento en cuando a 
posicionamiento dentro del mercado. Éste proyecto dirigió su enfoque evaluando 





Dentro de los aspectos que se consideraron en el momento de la evaluación de la 
calidad de servicio se tuvo en cuenta las principales características que cualquier 
comprador buscaría en un producto y su inferencia dentro de la prestación del 
servicio, como las entregas a tiempo, obtención de facturas sin errores, atención 
ágil, comprensión por parte de los empleados de todas las actividades que se 
realizan en el momento del servicio, teniendo en cuenta la inferencia directa que 
tiene la calidad en el momento de colocar un precio al servicio que se está 
ofreciendo. 
 
Para el proceso de caracterización y diagnóstico la autora realiza una división de 
aspectos en tres variables, características de calidad, enfocadas hacia el producto 
terminado que se ofrece al cliente; características del servicio, como las actividades 
conjuntas que logran llevar dicho producto al consumidor; y características de la 
atención al cliente básicas que se esperan del establecimiento. Cada una de estas 




Figura 9. Operacionalización de variables. Copyright 2016 por Mejoramiento de 
calidad en el servicio y atención al cliente en el restaurante “Los pollos de la colón”, 




Para el desarrollo de las actividades necesarias para llegar al cumplimiento de 
objetivos se hizo una evaluación estadías de una población de 4500 clientes donde 
el tamaño de la muestra a considerar se calcula sobre el 13% es decir 367 clientes. 
 
Dentro de cada una de las preguntas que fueron evaluados se realiza un análisis 
descriptivo del objetivo de la misma y la debida interpretación de acuerdo a los 
resultados. En general, los principales hallazgos fueron: 
 
 La empresa no contaba con organización ni cronograma de actividades. 
 No existía un registro de rotación de productos. 
 Las principales fallas se encuentra dentro del proceso de aprovisionamiento 
e inventarios. 
 
Estos hallazgos de igual manera, se veían reflejados en pequeñas fallas de servicio 
expresadas por los clientes. 
 
Finalmente la autora establece una serie de estrategias que aunque no se rigen bajo 
los requisitos de un sistema de gestión de calidad van directamente ligados a los 
establecidos en los mismos, dichas estrategias centran los esfuerzos en actividades 
colectivas y cambios de conductas internas que se ven reflejadas en la prestación 
de un servicio de calidad; tales como: 
 
 Búsqueda del desarrollo del personal. 
 Recursos de capacitación. 
 Mejora de atención al cliente, entendida en términos de contratación de 
personal y reclutamiento de personal calificado. 
 Implementación de un sistema de BPM. 
 Revisión de zonas de servicio y atención al cliente. 
 Realización de una previsión y cronograma de actividades. 
 
Dentro del documento se encuentra el presupuesto económico necesario para la 
aplicación de cada una de las estrategias propuestas. 
 
El papel de la calidad del servicio del restaurante como antecedente de la lealtad 
del cliente. 
 
El objetivo de éste artículo científico, publicado en la ciudad de México, es explicar 
por medio de la utilización de un cuestionario estructurado en seis dimensiones de 
servicio la forma en la que la calidad de servicio afectan la opinión y la frecuencia 
de los clientes de un establecimiento dedicado a la prestación del servicio de mesa. 
 
Inicialmente se plantea y se hace hincapié en la necesidad de diferenciar el término 
calidad del servicio y satisfacción de la calidad del servicio, tema que, de acuerdo 
con los autores, ha sido previamente estudiado dentro de varias industrias del sector 
 
 
servicios y que conlleva una ardua discusión sobre lo que ciertamente significa cada 
uno de ellos. 
 
En un principio se sostiene que la calidad del servicio depende esencialmente de 
dos aspectos, el tipo de industria, es decir el tipo de servicio que se está evaluando 
y el contexto cultural dentro del cual se está evaluando la calidad de dicho servicio; 
de allí la complejidad de encontrar conceptos universales para concertar su 
medición y definición. 
 
Es por ello que la investigación presentada en el artículo se centra en la evaluación 
de la calidad de servicio en el sector de restaurantes partiendo del hecho que en 
esta industria se maneja la dualidad del producto (comida)-servicio (atención). Dicha 
investigación se realiza dentro del contexto mexicano siendo justificada por el 
constante crecimiento del sector en el país y los ingresos que generan al mismo. 
 
En esencia y de acuerdo con el marco conceptual y teórico que presentan los 
autores, se realiza una ardua búsqueda de las variables de calidad del servicio que 
intervienen en la lealtad de los clientes hacia el establecimiento; para ello se 
plantean 3 hipótesis que contemplan la incidencia sobre la opinión general sobre la 
calidad del servicio, lealtad intencional y lealtad de acción de los clientes. 
 
La metodología utilizada dentro de la investigación se basa en un instrumento de 
evaluación por medio de preguntas que involucran las tres variables establecidas 
dentro de las hipótesis; para medir la calidad del servicio, las preguntas fueron 
agrupadas dentro de las seis dimensiones inicialmente sugeridas: instalaciones, 
comida y accesibilidad ; como aspectos tangibles y, personal, ambiente y 
consistencia-honestidad como intangibles. Dichas preguntas iban asociadas a un 
escalamiento tipo Likert de cinco categorías desde 1 que significa “totalmente en 
desacuerdo” hasta 5 (totalmente de acuerdo). 
 
Para medir la lealtad de tipo intencional se basaron en los reactivos de reactivos de 
la Behavioral-Intentions Battery (Parasunaman et al., 1994), como: 
 
 ¿Considera a este restaurante como su primera opción cuando va a comer 
fuera en una ocasión especial? 
 ¿Regresará a comer a este restaurante? 
 
De igual manera que en la variable anterior estas preguntas se evaluaron en una 
escala tipo Likert donde 1 significa seguro que no y 5, seguro que sí. 
 
Finalmente en la medición de la lealtad de acción, se recurrió al uso de dos 




¿Cuántas veces en el último mes ha comido en restaurantes similares a éste? Para 
la respuesta se utilizó: a) sólo esta vez, b) de 2 a 4 veces, c) de 5 a 8 veces, y d) 9 
veces o más. 
¿De sus últimas cinco salidas a restaurantes por ocasiones similares cuántas fueron 
a este restaurante? Para la respuesta se utilizó: a) sólo esta vez, b) dos veces, d) 4 
veces y e) 5 veces 
 
A continuación se aplicó el instrumento a una muestra seleccionada por los autores 
y se evaluaron los datos obtenidos de acuerdo a los grupos de variables evaluados 
inicialmente; los autores llegaron a la conclusión que los aspectos que inciden 
directamente en la calidad de servicio se enfocan en: aspectos de instalaciones, 
comida, personal y honestidad percibida; y a su vez, dentro de éstos, los aspectos 
considerados como intangibles son a los que las personas le dan mayor relevancia. 
 
Conclusiones sobre los antecedentes externos 
 
Dentro de los documentos previamente estudiados se refleja la importancia de la 
calidad dentro de la prestación de cualquier servicio y en especial dentro del servicio 
de mesa y bar; los nuevos lineamientos de calidad y horizontes hacia donde se 
dirige el mercado son  prueba contundente de que la búsqueda de un sistema de 
gestión de calidad que avale la prestación de un servicio no sólo representan una 
oportunidad si no que se están convirtiendo en una necesidad básica de cualquier 
empresa dentro de éste sector. 
 
Se observa cómo cada uno de los puntos establecidos dentro de un sistema de 
gestión de calidad basado en una norma como la ISO 9001:2008 son la base de la 
mayor cantidad de inconvenientes percibidos por los clientes o consumidores de 
dichos servicios; dicho esto, se hace evidente la necesidad de gestionar la logística 
de la prestación del servicio y la elaboración de los productos por medio de un ciclo 
PHVA que contemple todos los aspectos que agregan valor y generan calidad en la 
entrega del servicio final. 
 
A pesar de que no se encuentra documentación directa que contenga la evaluación 
de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, su enfoque 
en el riesgo, la nueva aplicabilidad hacia todo tipo industria sin exclusiones, el 
involucramiento de todas las partes interesadas y la compatibilidad con las demás 
normas, la convierte en la base necesaria para la gestión de la calidad que propenda 
por el crecimiento de cualquier organización de la actualidad. Sin mencionar toda la 
bibliografía analizada dentro del artículo estudiado donde se encuentran 






1.5.3 Marco teórico  
 
A continuación se hace una recopilación de información dirigida hacia los conceptos 
de calidad y de forma en los que se desarrollará el presente proyecto, y se especifica 
de qué manera éstos se verán aplicados dentro del mismo. 
 
Sistemas de gestión de calidad. 
 
“Los Sistemas de Gestión de la Calidad son un conjunto de normas y estándares 
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de 
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con 
sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y 
sistemática.”4 
 
Establecer estándares internacionales hace que sea más práctica la aplicabilidad y 
facilita el sistema de certificación para todos los países, cabe aclarar que en cada 
caso las normas de dichos sistemas son traducidas y adaptadas en contexto a cada 
nación. 
 
Todos los sistemas de gestión de calidad están normados bajo un organismo 
internacional llamado ISO (International Standarization Organization), como se 
evidencia el presente proyecto no es la excepción. 
 
Dentro de dichos sistemas cada norma es certificable de manera individual, es decir, 
no se pueden certificar varias normas bajo un solo certificado, de igual manera cada 
una de ellas establece requisitos propios aplicables dentro del SGC, pero lo que se 
busca dentro del diseño del éste es el establecimiento de políticas y objetivos de 
calidad que contemplen de manera global todas las normas inmersas dentro del 
sistema. Para el caso de la organización se busca el cumplimiento de los requisitos 




                                            
4Sistemas de gestión de calidad [En línea]. Colombia 2016. [Fecha de  consulta: 2 de Noviembre de 




Figura 10. Objetivos del SGC. Copyright 2016 por SGS de Colombia. 
 
En la norma ISO 9001:2015 se mencionan los beneficios de implementar un sistema 
de gestión de calidad: 
 
 la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que 
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; 
 facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente; 
 abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y sus 
objetivos; 
 la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de 
gestión de la calidad específicos. 
 
Entre otros beneficios específicos de cada organización en el momento de elegir 
desarrollar un modelo de calidad que permita la mejora continua del 
servicio/producto ofrecido. 
 
Especialización en el servicio 
 
La especialización en el servicio como enfoque de sistema de gestión de calidad, 
es una estrategia clave para diferenciarse de la competencia; actualmente en 
España se ofrecen sistemas de consultoría y montaje de SGC basados en la 
especialización del servicio de cada actividad dentro del sector turístico, dichos 
sistemas son certificables. 
 
Las empresas dentro del sector turístico y específicamente el sector restaurantes 
se enfrentan dentro de su funcionamiento a la estacionalidad del mercado, es decir 
que asumen el riesgo de la variabilidad  de afluencia de clientes dependiendo de 
varios factores de la economía de la zona donde se encuentren; eso sin mencionar 
la constante aparición de competencia y los nuevos retos que se enfrentan en el 
que hacer del día a día. 
 
Para enfrentar dichas condiciones, las organizaciones de evaluación, consultoría y 
certificación españolas han generado el modelo de especialización del servicio, 
haciendo un arduo análisis del sector específico de cada organización, el entorno 
en el que ésta se desempeña y la variabilidad del mercado, para generar valor 
agregado específico en cada caso. 
 
Entre las ventajas de realizar el diseño y montaje del SGC basados en la 
especialización del servicio gastronómico están: 
 
 Se crea una ventaja competitiva. 
 Se ayuda a afrontar la des estacionalización. 
 Permite tener clientes todo el año. 
 Aumenta beneficios económicos. 
 
 
 Mejora la imagen de la empresa. 
 Permite optar a mercados restringidos. 
 Inspira confianza y fidelidad en los clientes. 
 
A pesar de no encontrar ese modelo específico en Colombia, se puede utilizar como 
referente para modelar el SGC de manera que contemple todos los posibles 
aspectos de riesgo junto con la norma ISO 9001:2015 sin dejar de lado los principios 
básicos y mejoras establecidas por la norma NTS USNA 008. 
 
Técnica de evaluación “Mystery Shopping” 
 
“La figura del Cliente Misterioso es una técnica de marketing que vivió su apogeo 
en la década de los 90 y que está empezando a resurgir con fuerza en los últimos 
tiempos debido al afán de las marcas de buscar un elemento diferenciador respecto 
a su competencia.”5 
 
El objetivo de ésta técnica es evaluar de manera cuantitativa y cualitativa el 
funcionamiento día a día del negocio desde la perspectiva del cliente en cuestiones 
de calidad de servicio, atención al cliente, cumplimiento de estándares y protocolos 
y evaluación técnica del establecimiento y sus instalaciones. 
 
El procedimiento para realizar la aplicación de ésta técnica es sencillo: 
 
En primer lugar se debe establecer objetivos medibles y certificables sobre lo que 
se desea evaluar, en éste caso, se desea evaluar específicamente los aspectos 
principales del proceso crítico al que se realizará la implementación del SGC. 
 
A continuación, se envía una persona con la capacidad crítica y conocimiento previo 
los servicios que ofrecen la organización y el objetivo de su visita que sea de total 
desconocimiento por parte de los empleados y directivas de la organización para 
hacer un ejercicio de utilización de servicio normal. 
 
Finalmente se evalúan las opiniones y resultados generados por el “cliente 
misterioso”, para ponderarlos de manera que ofrezcan alternativas de mejora a los 
aspectos no tan favorables evidenciados durante la experiencia. 
 
En esencia esta técnica ofrece la posibilidad de obtener resultados de evaluación 
imparciales y objetivos, tanto cualitativos como cuantitativos que permitan de 
manera efectiva evidenciar los resultados esperados dentro de la implementación. 
 
ISO 9001:2015 
                                            
5Mystery Shopping [En línea]. Colombia 2016. [Fecha de consulta: 2 de noviembre de 2016]. 





La norma ISO 9001:2015 pertenece a la familia de normas ISO 9000 que 
corresponde a una serie de documentos enfocados a la gestión de calidad. En 
general ésta norma contiene los requisitos para generar un sistema de gestión de 
calidad dentro de cualquier tipo de organización. 
 
Dentro de dichos de requisitos se contemplan los aspectos dirigidos a la aplicación 
de los principios de gestión de la calidad establecidos en la norma ISO 9000. 
 
 Enfoque al cliente 
 Liderazgo 
 Compromiso de las personas 
 Enfoque a procesos 
 Mejora 
 Toma de decisiones basada en la evidencia 
 Gestión de las relaciones 
 
Para buscar la satisfacción del cliente y la idoneidad de los productos/servicios 
ofrecidos se promueve el enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar 
la eficacia del sistema de gestión. De igual manera como en la versión anterior de 
la norma se hace utiliza el ciclo PHVA como herramienta de análisis de todos los 
procesos y de la norma en general. En las figuras a continuación se muestra la 
representación esquemática de cualquier proceso y la interacción entre sus 
elementos y la aplicación del ciclo PHVA. 
 
 






Figura 12. Ciclo PHVA. Tomado de ISO 9001:2015, 2016.  
 
En relación con la versión anterior de la norma, existen varios cambios específicos 
en ésta actualización por los cuales se ve mejor enfocado el sistema a la 
organización y lo hace adecuado para el desarrollo del presente proyecto, dentro de 
dichos cambios se encuentran los siguientes aspectos: 
 
Estructura de alto nivel: se ha cambiado el formato para mejorar la compatibilidad 
con otras normas aplicables a sistemas de gestión, los 8 numerales han pasado a 
ser 10, dónde los primeros 3 hablan de generalidades y a partir del capítulo 4 hasta 
el 10 encontramos los elementos que un sistema de gestión de calidad debe 
implementar.  
 
Cambios en la terminología: se incluye el anexo A, el cual especifica los cambios en 
la terminología que se ha dado entre la versión 2008 y 2015, con el propósito de 
facilitar la alineación con otras normas de estandarización.  
 
Adaptación al contexto: se busca que sea fácilmente aplicable a organizaciones de 
productos, servicios, sin fines de lucro u organismos públicos, también se enfatiza 
el entender el contexto de la organización y su impacto en el sistema, para esto se 




Pensamiento basado en riesgos: la versión 2008 hablaba de acciones preventivas 
y posteriormente correctivas, por otro lado la versión 2015 enfatiza una evaluación 
de los riesgos del contexto de la empresa partiendo de la identificación de las 
necesidades y expectativas de las partes interesadas  
 
Los nuevos requisitos: la documentación requerida es menor, se hablaban de 8 
documentos y 21 registros específicos y necesarios para certificar, por otro lado en 
la nueva versión se ha dado flexibilidad a la denominada información documentada 
y se enfoca a cumplir los objetivos y metas, no en la formalidad del método que se 
aplique.  
 
Compromiso por parte de la dirección: el sistema de gestión de calidad debe ser 
plenamente soportado por la dirección en presupuesto, recursos humanos y  
planificación de acciones para direccionar los riesgos y oportunidades al logro de 
los objetivos de la organización  
 
En cuanto  a las  Exclusiones se ha eliminado el término: en la versión 2015 no se 
ha especifica las exclusiones que puede tener el SGC.  La empresa debe revisar 
cómo los requisitos le aplican y  una vez la organización ha determinado la 
aplicabilidad de los mismos, debe documentarlos y presentar esto dentro del 
alcance, posteriormente esto será verificado por el ente certificador.  
 
Principios de calidad: la versión 2015 de la norma tiene 7 principios, a diferencia de 
la versión 2008 se elimina el principio del enfoque de sistemas para la gestión, y se 
globalizan aún más los principios de calidad de mejora, toma  de decisiones y 
gestión de las relaciones.  
 
NTS USNA 008 
 
Esta norma sectorial Colombiana ha sido elaborada en colaboración con ACODRES 
dirigida específicamente al sector restaurantes con el fin de categorizarlos por su 
prestación de servicio de acuerdo con estándares internacionales en cuestiones de 
calidad del servicio. 
 
Para la aplicación de ésta norma se deben tener como base los requisitos y 
principios establecidos en: 
 
NTS-USNA 001 Preparación alimentos de acuerdo con el orden de producción. 
 
NTS-USNA 002 Servicio a los clientes con los estándares establecidos. 
 
NTS-USNA 003 Control en el manejo de materia prima e insumos en el área de 




NTS-USNA 004 Manejo de recursos cumpliendo las variables definidas por la 
empresa. 
 
NTS-USNA 005 Coordinación de la producción de acuerdo con los procedimientos 
y estándares establecidos. 
 
NTS-USNA 006 Infraestructura básica en establecimientos de la industria 
gastronómica. 
 
NTS-USNA 007 Norma sanitaria de manipulación de alimentos. 
 
En las normas previamente nombradas se contemplan todos los aspectos de 
calidad en cuanto a características de infraestructura, servicios, competencias de 
personal, y buenas prácticas de tratamiento de alimentos para consumo humano, 
con el fin de salvaguardar los derechos básicos de los consumidores y asegurar la 
relación entre el valor pagado y la calidad de servicio recibida. 
 
En relación con la norma ISO 9001:2015, ésta también contiene un enfoque dirigido 
hacia la mejora continua y la competitividad de los servicios y productos que se 
ofrecen dentro de las organizaciones. 
 
La norma está estructura para obtener la certificación en una de tres categorías o 
“tenedores” como se contemplan dentro de la misma, los primeros 4 numerales 
denotan principios y terminología, el numeral 5 establece requisitos generales para 
todas las categorías y del numeral 6 al 8 se establecen los requisitos para uno, dos 
y tres tenedores respectivamente; dentro del presente proyecto se realizará el 
sistema de gestión de calidad contemplando la presente norma hasta el numeral 6, 
lo cual se ha establecido con base en las características y condiciones de la 
organización ya establecidas en éste documento. 
 
1.5.4 Marco conceptual 
 
A continuación se enumeran una serie de conceptos y aspectos referentes al tema 
de los sistemas de gestión de calidad que sirvieron de herramientas de análisis a 
los objetivos y las soluciones del presente proyecto. 
 
Calidad Total: Es una sistemática de gestión a través de la cual la empresa satisface 
las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados de los accionistas 
y de toda la sociedad en general, utilizando los recursos de que dispone: personas, 
materiales, tecnología, sistemas productivos, etc. 
 
Enfoque basado en procesos: En los Sistemas de Gestión de la Calidad ISO 9001 
pretende mejorar la eficiencia y eficacia de la organización para alcanzar los 
 
 
objetivos definidos, lo que implica a su vez aumentar la satisfacción del cliente 
mediante la satisfacción de sus requisitos. 
 
Sistema de gestión de calidad: Son un conjunto de normas y estándares 
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de 
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con 
sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y 
sistemática. 
 
Calidad del servicio: Término que define la norma ISO 9000 como  el aseguramiento 
de un resultado satisfactorio procedente de una actividad,  en la interfaz entre el 
proveedor y el cliente siendo el servicio generalmente intangible. 
 
Ciclo PHVA: El ciclo de Deming, también conocido como círculo de los vicios, es un 
método de mejora continua de la calidad en la administración de una organización. 
Está basada en un método ideado por Walter A. Shewhart. 
 
Cliente interno: es aquel miembro de la organización, que recibe el resultado de un 
proceso anterior, llevado a cabo en la misma organización, a la que podemos 
concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes. 
 
Cliente externo: es alguien que utiliza tu empresa de productos o servicios, pero no 
forma parte de tu organización. Si eres dueño de una tienda al por menor, por 
ejemplo, un cliente externo es una persona que entra en tu tienda y compra de tus 
mercancías. 
 
BPM: Inocuidad y seguridad alimentaria en las prácticas de manufactura. 
Las Buenas Prácticas de Manufactura (BPM) se aplican en todos los procesos de 
elaboración y manipulación de alimentos y son una herramienta fundamental para 
la obtención de productos inocuos. 
 
Lealtad cognitiva: Se basa en la información que se tiene de la marca. Se entiende 
que la información favorable inclina al consumidor a ser leal y la 
información no favorable lo inclina a ser desleal. 
 
Lealtad afectiva: Se basa en la experiencia del consumidor con el servicio y con la 
alternativa en particular. Se genera a través de la satisfacción de consumir 
repetidamente la marca. 
 
Lealtad intencional: Implica la intención del hacia el compromiso de comprar de 
nuevo una alternativa en particular. No se refiere a si definitivamente la adquiere o 
no, sino más bien a que tanto se siente dispuesto a hacerlo. Se puede entender 
como inclinación o disposición a ser leal, y debe manejarse como una variable 




Lealtad de acción: Se refiere a la inercia de seguir comprando de nuevo a pesar de 
barreras que surjan o de nuevas alternativas. A diferencia de las tres anteriores, 
aquí se involucran variables netamente observables. Son más objetivas y se 
pretende, idealmente, medir el comportamiento físico de forma directa. Una variable 
típica es el patrón observable de recompra (tasa de recompra). Se debe señalar que 
por sí misma no se considera que mida lealtad. 
 
2. CAPÍTULO II 
2.1 DIAGNÓSTICO 
 
Para conocer el estado inicial de la organización en cuestiones de calidad en cuanto 
a prestación de servicio y estado de productos se realizaron verificaciones iniciales 
por medio de mecanismos tales como: encuesta virtual post servicio, encuesta física 
en el momento de servicio, entrevista con empleados de la organización y revisión 
de quejas y reclamos en el portal web TripAdvisor.com 
 
2.1.1 Entrevistas iniciales 
 
Para iniciar el proceso de obtención de información se realizó una reunión con 
miembros directos del restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S, en ésta se contó 
con la participación de dos miembros de la dirección el señor Michael McMurdo 
(propietario) y el señor César Mera (administrador), un representante de los 
empleados David Charries y un asesor externo la señora Angélica McMurdo; 
durante éste encuentro se establecieron las principales inquietudes con respecto a 
los inconvenientes identificados por parte de los empleados, las quejas y reclamos 
expresados por los clientes, las necesidades solicitadas por los directivos y las 
posibles soluciones sugeridas con base en los conocimientos de ingeniería. 
 
2.1.2 Encuesta virtual 
 
Para generar un contacto inicial con los clientes del establecimiento se realizó el 
diseño de una encuesta de tipo virtual por medio de la plataforma GoogleDocs, esto 
con el objetivo de iniciar un proceso de obtención de información de la percepción 
del cliente en cuanto a cuestiones de calidad implícitas dentro de la prestación del 
servicio de restaurante y bar, dicha encuesta se diseñó con base en los conceptos 
evaluados dentro de los antecedentes externos en un ejercicio realizado en México 
que buscaba evaluar características similares dentro de establecimientos 
gastronómicos. 
 
Para encontrar pautas de comportamiento de clientes y posibles causales de 
inconvenientes en el servicio específicos se dividieron las preguntas en 3 aspectos 
 
 
tangibles (instalaciones, comida y accesibilidad) y 4 aspectos intangibles (personal, 
ambiente, honestidad y lealtad). 
 
La aplicación de esta encuesta se logró con la ayuda del personal de servicio de la 
organización y por parte de la autora por medio del uso de una Tablet durante los 
momentos de servicio solicitando a los clientes que voluntariamente quisieran 
realizar la encuesta para fines académicos, de igual manera con la colaboración de 
los directivos la encuesta fue publicada en las redes sociales de la organización 
para dar acceso a los clientes previos a la toma de información. 
 
La encuesta se diseñó inicialmente como texto (ver anexo 1) en español e inglés 
debido a la gran afluencia de clientes extranjeros al establecimiento y se  encuentra 
disponible en el link a continuación: https://docs.google.com/forms/d/1yon0Ts-
RDE6imV5eI5843o7lroGpwLT_3kaLMeu3_kQ/edit 
 
Para la consolidación de los resultados se buscó dentro de los aspectos evaluados, 
aquellos que representan mayor relevancia, y de allí se obtuvo:  
 
Figura 13. Estadística de frecuencia de visita del establecimiento. Tomado de 
Encuesta de satisfacción del cliente de Ouzo Agave Azul S.A.S, La autora 2017.  
 
De acuerdo con éste punto de la encuesta se estableció el estudio de las 
condiciones dentro del horario nocturno ya que es el de mayor concurrencia por los 
clientes. 
 








Figura 14. Resultados de respuestas a preguntas de tiempos de espera de atención 
y entrada. Tomado de Encuesta de satisfacción del cliente de Ouzo Agave Azul 





Figura 15. Sugerencias de clientes del restaurante generadas por medio de 
encuesta virtual. Tomado de Encuesta de satisfacción del cliente de Ouzo Agave 
Azul S.A.S, La autora 2017.  
 
Al evaluar los puntos de mayor inconformidad se identificaron como principales 
falencias los tiempos de espera de entrada al establecimiento y los tiempos de 
entrega de pedido, lo que a su vez se puede ver reflejado en pérdida de la calidad 
de los alimentos por cambios en la temperatura ideal de entrega al comensal, que 
como se puede observar en la figura 15, los clientes expresan de manera directa 
haciendo énfasis en el gusto por los alimentos ofrecidos pero el descontento con 
dichos tiempos. 
 
Por otro lado, aspectos como instalaciones, diseño, limpieza, características y 
componentes de los alimentos, atención por parte de los empleados y acceso no 
presentaron mayor porcentaje de queja entre los clientes encuestados, que en 
general calificaron estas características con el mejor puntaje. 
 
2.1.3 Net Promoter Score 
 
En búsqueda de la obtención de datos específicos sobre la experiencia de servicio 
de los clientes de la organización se utilizó la evaluación del indicador Net Promoter 
Score (NPS); éste indicador busca medir la lealtad de los clientes basándose en las 
recomendaciones y se basa en una sola pregunta, que mide en una escala numérica 
 
 
de 0 a 10 que tan probable es que el cliente recomiende el establecimiento a un 
familiar o amigo, donde 0 es “muy improbable” y 10 es “definitivamente lo 
recomendaría”; las respuestas obtenidas permiten clasificar los clientes en 3 
categorías, promotores (9 o 10 puntos), pasivos ( 7 u 8 puntos) y desertores ( 6 
puntos o menos). 
 








Éste fue impreso en tamaño media carta y anexado a los pasa cuentas en el 
momento de llevar la factura de cobro a la mesa de los clientes, de modo que su 
diligenciamiento fuera voluntario y de manera confidencial; también se colocaron en 
la entrada del establecimiento y barras de servicio, de manera que las personas 
interesadas tuvieran acceso al mismo. 
 
Para obtener los respectivos cálculos se tomó una cantidad de 100 respuestas, en 
razón de que a pesar de que la rotación por noche de clientes en el restaurante 
puede alcanzar hasta un máximo de 360 personas por noche, se consideró el hecho 
de contemplar el cliente como la venta realizada por mesa, es decir la experiencia 
vivida por el grupo de personas ubicadas en el espacio de consumo y no como  
individuos; lo que además repercute en la posibilidad de repetición de respuestas 
como consecuencia de los clientes frecuentes o temporales que visitan el 
establecimiento en más de una ocasión dentro de su estadía en la ciudad. 
 
Los resultados encontrados fueron los siguientes: 
 















Total 100   
 
Tabla 4. Resultados obtenidos NPS. La autora, 2017 
 
A continuación se realizó el respectivo análisis, dónde se restó de la cantidad total 
de promotores (61), la cantidad total de detractores (21), lo que dio como resultado 
40 lo cual de acuerdo con el análisis de NPS sería un resultado “bueno”, lo que 
significa que sólo el 40% de los clientes por noche estarían dispuestos a 
recomendar y regresar al establecimiento, del otro 60% de clientes las principales 
inconformidades presentadas fueron: 
 
 El 15% del restante de clientes no pudieron obtener una mesa durante la 
jornada; en éstos casos la principal causa fue el tiempo de espera de 
 
 
aproximadamente 90 minutos que los clientes no estuvieron dispuestos a 
espera. 
 7% más de los clientes expresaron su inconformidad en cuanto a los tiempos 
de espera informados inicialmente tanto como en el ingreso al 
establecimiento como en la llegada de sus pedidos. 
 Un 4% aproximado se sintió inconforme con el hecho de no poder obtener la 
mesa en el lugar deseado del establecimiento o del tamaño adecuado para 
el número de personas con el que asistía. 
 Aproximadamente un 3,7% generó quejas en cuanto a calidad en platos y 
bebidas,  cuestiones de temperatura o presentación. 
 Y el % restante sugiere situaciones específicas en cada experiencia de 
servicio, como lo son ubicación de los baños, zonas de fumadores, 
temperatura de establecimiento, entre otras. 
 
2.1.4 Listas de chequeo 
 
Lista de chequeo norma NTS USNA 007 “Tres Tenedores” 
 
Numeral Requisito Cumple Observaciones 
5. REQUISITOS GENERALES PARA TODAS  LAS CATEGORÍAS 
5.1 El personal contratado por el establecimiento cumple con los requisitos de las normas 
  
NTS - USNA 001, Preparación de 
alimentos de acuerdo con el orden de 
producción 
NO 
Se debe organizar programa de 
capacitación para personal de 
cocina 
  
NTS - USNA 002, Servicio a los clientes 
con los estándares establecidos 
SI   
  
NTS - USNA 003, Control en el manejo 
de materia prima e insumos en el área 
de producción de alimentos conforme 
a requisitos de calidad 
SI   
  
NTS - USNA 004, Manejo de recursos 
cumpliendo las variables definidos por 
la empresa 
SI   
  
NTS - USNA 005, Coordinación de la 
producción de acuerdo con los 
procedimientos y estándares 
establecidos 
SI   
  
NTS - USNA 007, Norma sanitaria de 
manipulación de alimentos 
SI   
5.2 Tener e implementar un sistema de medición de la satisfacción 
  Anexo C NO   
6. 
FACTORES DE EVALUACIÓN PARA LA CATEGORIZACIÓN DE RESTAURANTES DE UN 
TENEDOR 




Protocolo de servicios escrito y 
evidenciado 
NO   
  Programa BPM (NTS - USNA 007) NO   
  Registro de control programa BPM NO   
  Programa de control de plagas SI 
Lo maneja la empresa encargada 
de hacer la revisión de plagas. 
  
Registro de control programa de 
plagas 
NO 
La empresa no lleva el registro de 
los controles que se realizan. 
  
Señalización arquitectónica y de 
seguridad 
SI   
  Registro de limpieza diaria NO   
  Recetas estándar SI   
6.2 REQUISITOS DE SERVICIO 
6.2.1 Recepción 
  Información telefónica SI   
6.2.2 Comedor 
  
Carta de alimentos de acuerdo con el 
establecimiento 
SI   
6.2.2.1 Mesas 
  
Mesas para cuatro personas 
70cmX70cm 
SI   
6.2.2.2 Vajilla 
  
Vajilla en perfecto estado de 
conservación 
SI   
  Vajilla de cerámica SI   
6.2.2.3 Cristalería 
  
Cristalería de vidrio soda cal sílice o 
vidrio que contenga (óxido de Zinc, 
óxido de bario, óxido de plomo, óxido 
de potasio) 
SI 
Estos requisitos se confirman de 
acuerdo con las especificaciones 
de fábrica expedidas por el 
proveedor de insumos. 
  
Cristalería con diseño de acuerdo con 
las características de cada bebida que 
ofrece el establecimiento 
SI 
  




Mínimo 35% acorde con el total de 
puestos disponibles 
SI 
  Copas de vino incoloras sin publicidad SI 
  
Copa de agua o vaso con capacidad 
mín 236,6 ml (8 oz) 
SI 
  
Copa de vino tinto con capacidad mín 
236,6 ml (8 oz) 
SI 
  
Copa de vino blanco con capacidad 





Vaso de cerveza con capacidad mín 
295,7 ml (10 oz) 
SI 
  
Copa de aguardiente con capacidad 




Cubiertos en perfecto estado de 
conservación 
SI   
  Cubiertos de acero mín calibre 18 SI   
6.2.3 Bar 
  Servicio de bar SI   
6.2.4 Cocina 
6.2.4.1 Jefe de cocina 
  
Jefe de cocina planea y controla la 
producción de alimentos 
SI   
6.2.5 Baños 
  
Baterías de baños correspondientes a 
la capacidad de comensales 
SI   
  
Dispensador de toallas de papel o 
secador de aire para manos 
SI   
  Jabón de dispensador SI   
  Cesto para pepeles SI   
  
Baños independientes para hombres y 
para mujeres 




Vestuario limpio, sin manchas ni 
roturas (meseros) 
SI   
6.3.2 Bar 
  
Acreditar y demostrar experiencia mín 
de 2 años en el campo 
SI 
Se solicita certificado laboral para 
confirmar requisito. 
  
Vestuario limpio, sin manchas ni 
roturas (barman) 
SI   
6.3.3 Cocina 
  
Vestuario limpio, sin manchas ni 
roturas (cocineros) 
SI   
  
Acreditar y demostrar experiencia mín 
de 3 años (jefe de cocina) 
SI   
6.4 REQUISITOS DE PLANTA 
6.4.1 Instalaciones 
  
Vestier y baños para el personal del 
servicio 









El establecimiento no se 
encuentra en piso superior al 
tercero, y cuenta únicamente con 
dos pisos de servicio. 
  
Los proveedores sólo ingresan en 
horas en que el establecimiento no 
está abierto al público 
SI   
6.4.1.2 Cocina 
  Trampa de grasas SI Una en cada cocina 
  
Área de almacenamiento para géneros 
secos 
SI   
  
Cámaras frías para verduras, carnes, 
lácteos y otros perecederos 
SI   
  Agua fría y caliente NO   
6.4.2 Mantenimiento 
  
Programa anual de mantenimiento de 
instalaciones  
SI   
  
Registro de cumplimiento programa 
anual de mantenimiento de 
instalaciones 
NO 
Se realiza el mantenimiento pero 
no se tiene registro del mismo. 
6.4.3 Seguridad 
  
Programa de seguridad, preventivo y 
correctivo, para desastres naturales, 
atentados terroristas y delincuencia 
común 
NO   
  Plan de control de emergencias NO   
  Planta eléctrica de emergencia SI   
  Sistema de extinción de incendios SI 
De acuerdo con lo exigido por 
Bomberos Santa Marta 
6.5 DECORACIÓN Y AMBIENTACIÓN 
  
Decoración y ambientación de 
acuerdo con el estilo del 
establecimiento 
SI   
  Mobiliario sin ralladuras ni roturas SI   
  Mesas y sillas estables SI   
 
Lista de chequeo ISO 9001:2015 
 






2.2 SISTEMA DE CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD 
 
2.2.1 Cartas de control 
 
Debido a que lo que se buscaba era la evaluación de la calidad dentro de un servicio, 
se realizó la evaluación de tiempos de espera de clientes para la obtención del 
servicio, es decir se midieron los tiempos en segundos que tardaban los clientes a 
partir del momento de llegada al establecimiento y hasta el instante en el que les 
era posible acceder a una mesa; con base en las encuestas realizadas en el 
diagnóstico inicial la toma de datos se realizó en el horario de la noche durante un 
periodo de 20 días dentro de la temporada alta de Enero de 2017, se tomaron 
muestras de 11 clientes por día, ya que a pesar de contar con una diferente cantidad 
de clientes en lista de espera el control estadístico debe ser tomado con tamaños 
de muestra iguales para cada grupo de datos. Estos datos fueron tomados con 
ayuda de los empleados de la organización por medio de un formato previamente 
diseñado y diligenciado en cada noche de servicio. 
 
Para dicho control se utilizó el gráfico de control por variables X barra R en búsqueda 
de determinar si el tiempo de espera por cliente se encontraba dentro de los 
estándares mínimos permitidos. 
 
Los datos fueron analizados por medio de hojas de cálculo de Excel (Ver anexo 3) 




Tabla 5. Tiempos de espera para el ingreso al establecimiento. La autora, 2017. 
Muestra
 j 1.800,00 1.800,00 2.580,00 2.700,00 1.920,00 2.700,00 3.120,00 3.000,00 1.500,00 600,00 720,00
Día 2 1.140,00 2.280,00 1.980,00 2.940,00 2.100,00 5.400,00 1.500,00 2.640,00 1.620,00 1.800,00 840,00
Día 3 1.500,00 1.620,00 5.400,00 2.700,00 720,00 2.100,00 2.700,00 600,00 4.440,00 840,00 1.920,00
Día 4 2.640,00 5.400,00 2.100,00 1.620,00 1.980,00 1.500,00 2.580,00 780,00 1.620,00 4.440,00 1.080,00
Día 5 600,00 1.020,00 1.500,00 2.880,00 2.700,00 1.920,00 2.100,00 600,00 2.280,00 2.640,00 1.920,00
Día 6 1.620,00 2.640,00 2.100,00 3.900,00 2.640,00 2.100,00 3.300,00 5.400,00 5.400,00 2.580,00 1.620,00
Día 7 2.700,00 1.620,00 600,00 1.800,00 1.620,00 2.640,00 840,00 2.940,00 720,00 1.620,00 600,00
Día 8 1.920,00 780,00 1.620,00 720,00 2.280,00 600,00 1.620,00 2.700,00 600,00 1.920,00 2.100,00
Día 9 1.500,00 2.100,00 4.440,00 840,00 1.620,00 780,00 4.440,00 1.620,00 3.000,00 2.100,00 600,00
Día 10 2.580,00 600,00 780,00 840,00 1.200,00 1.500,00 1.620,00 840,00 600,00 780,00 1.020,00
Día 11 1.140,00 1.500,00 2.580,00 780,00 1.980,00 2.940,00 2.100,00 2.700,00 3.120,00 3.000,00 2.100,00
Día 12 1.620,00 2.100,00 780,00 2.100,00 2.280,00 5.400,00 1.740,00 1.620,00 2.100,00 1.620,00 1.800,00
Día 13 1.920,00 720,00 1.920,00 780,00 1.500,00 4.380,00 5.460,00 5.400,00 2.580,00 4.440,00 4.380,00
Día 14 600,00 2.640,00 2.100,00 1.500,00 2.940,00 1.560,00 2.760,00 2.100,00 1.620,00 1.620,00 2.700,00
Día 15 5.400,00 2.640,00 720,00 2.940,00 600,00 2.280,00 2.280,00 600,00 1.980,00 1.620,00 2.280,00
Día 16 1.620,00 600,00 2.640,00 600,00 4.020,00 2.700,00 5.400,00 1.860,00 2.100,00 5.400,00 1.620,00
Día 17 2.580,00 780,00 2.100,00 1.920,00 1.620,00 1.920,00 1.800,00 1.980,00 780,00 2.100,00 5.400,00
Día 18 660,00 600,00 1.260,00 840,00 1.020,00 1.500,00 720,00 1.380,00 600,00 300,00 1.500,00
Día 19 2.640,00 2.640,00 2.100,00 600,00 1.620,00 2.580,00 840,00 3.240,00 1.620,00 2.280,00 1.200,00
Día 20 2.100,00 1.620,00 780,00 2.640,00 600,00 600,00 1.620,00 3.900,00 780,00 1.500,00 600,00
Tiempo de espera por cliente (segundos)









LCS = X + A2 R                                                   𝐿𝐶𝑆 = 2.029,36 + (0,285) ∗ (3411) 
LC = X                                                                   𝐿𝐶 = 2.029,36 
LCI = X  - A2 R                                                    𝐿𝐶𝐼 = 2.029,36 − (0,285) ∗ (3411) 
 
LSC LC LIC 





Diagrama 3. Gráfico de control X barra para tiempos de espera en puerta de Ouzo 
Agave Azul S.A.S. La autora, 2017. 
Por otro lado para el gráfico de control R se establecieron de acuerdo con los 




LCS= D4 R                                                                                   𝐿𝐶𝑆 = 1,744 ∗ 3411 
LC= R                                                                                             𝐿𝐶 = 3411 
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Diagrama 4. Gráfico de control R para tiempos de espera en puerta de Ouzo Agave 
Azul S.A.S. La autora, 2017. 
 
De acuerdo con los gráficos de control obtenidos se identificaron puntos por fuera 
de los límites de control inferior y superior, por lo cual se pudo concluir que el 
proceso no estaba controlado y además por la dispersión de los puntos se demostró 
gran variabilidad del proceso que debió ser investigada. 
 
Al hablar con empleados y directivos de la organización se identificó que la principal 
causa de ésta situación se debía la inexistencia de un control en el proceso de 
reservas, de igual manera la falta de un sistema de organización de reservas y la 
falta de planificación de la logística de ingreso y acomodación de clientes. 
 
 
2.2.2 Revisión de TripAdvisor.com 
 
TripAdvisor.com es un portal web para turistas y críticos que permite a sus usuarios 
y visitantes generar críticas y calificaciones sobre hoteles, restaurantes y bares 
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para quienes buscan visitar éstos lugares durante su estadía en las diferentes 
ciudades.  
 
Desde su inicio, Ouzo ha tomado en cuenta las opiniones allí consignadas y 
actualmente cuenta con un total de 1.001 críticas que lo posicionan en el quinto 
lugar dentro de los establecimientos de la ciudad de Santa Marta, dichas 
calificaciones van de 1 a 5 puntos donde 1 equivale a “pésimo” y 5 “Excelente”. 
 
Del total de calificaciones que se revisaron a la fecha 90 lo clasificaron como regular, 
malo o pésimo y dentro de ellas se encontraron los siguientes aspectos a resaltar: 
 
 Servicio regular a pesar de ofrecer buenos productos de comida. 
 Servicio sin seguimiento y confusión entre staff. 
 Imposibilidad de obtener el servicio. 
 Demoras en la entrega de los alimentos solicitados. 
 Demoras para conseguir mesa. 
 Incumplimiento de tiempos pactados 






1 Pésimo 18 
2 Malo  11 
3 Regular 71 
4 y 5 
Muy Bueno y 
Excelente 869 
  TOTAL CRÍTICAS 1.146 
 
Tabla 6. Calificaciones generadas a partir de las críticas de los clientes del 
restaurante Ouzo Agave Azul S.A.S en la plataforma virtual TripAdvisor.com. 
Tomado  de TripAdvisor.com, 2017. 
 
Dentro de las calificaciones de pésimo o malo, se buscaron las razones específicas 
de queja en los clientes y los resultados se conformaron en factores de calidad, los 






Tabla 7. Factores de queja de los clientes evidenciados en la plataforma virtual 
TripAdvisor.com. Tomado  de TripAdvisor.com, 2017. 
 
A continuación se realizó el análisis de frecuencias de acuerdo con las frecuencias 




Tabla 8. Toma de datos para análisis de Pareto. La autora, 2017. 
 
El diagrama de Pareto obtenido fue: 
 
ITEM Q
Calidad de la comida 9
Ambiente 5
Atención/Servicio 16




Queja # ITEM FRECUENCIA FRECUENCIA ACUMULADA FRECUENCIA PORCENTUAL FRECUENCIA PORCENTUAL ACUMULADA
Q1 Atención/Servicio 16 16 38% 38%
Q2 Calidad de la comida 9 25 21% 60%
Q3 Tiempos de espera 6 31 14% 74%
Q4 Ambiente 5 36 12% 86%
Q5 Costos altos 3 39 7% 93%






Diagrama 5. Diagrama de Pareto sobre quejas de calidad. La autora, 2017. 
El 74% de la distribución está concentrado sobre las 3 primeras causas, es decir, 
los principales esfuerzos de resolución de inconvenientes se deben concentrar 
sobre los aspectos de atención/ servicio en mesa y por parte de administrativos, 
calidad de la comida y tiempos de espera tanto en entrada al establecimiento como 
en entrega de comidas y bebidas, a continuación se muestran los pantallazos de las 



































Figura 17. Pantallazo de quejas en TripAdvisor.com. TripAdvisor.com, 2017. 
 
Por otro lado, las quejas sobre ambiente, representadas es aspectos de olor, 
música, ruido exterior y temperatura ambiente (debido a que el restaurante no ofrece 
el servicio de salón con aire acondicionado), costos altos y otros, donde se 
establecen casos aislados de fallas en la atención como inconvenientes con 
animales callejeros y molestias con personal ajeno a la organización, representan 
menor frecuencia y por lo tanto un impacto menor que puede ser controlado de una 
manera eventual. 
 
2.2.3 Chequeo de revisión de ingreso de insumos 
 
De acuerdo con los datos obtenidos y en búsqueda de establecer un control 
específico sobre la calidad y cantidad de insumos recibidos en los diferentes 
procesos de la organización se creó el formato para control de ingreso de materias 
primas; éste formato en el plazo de un año generará información fiable sobre la 
forma en que se reciben los insumos y sus cantidades, generando un pronóstico 















Peso del producto 







Proceso Subproceso Fecha de ingreso Cantidad (Peso) Firma de quien recibe
Cargo
4. Elaborado y Aprobado
Nombre (Líder de proceso) Firma
2. Verificación de condiciones de entrega
(Si no cumple con la cantidad solicitada especificar las razones de justificación del proveedor)
(Si el producto es marisco, solicitar apoyo del personal de cocina)
(Si el producto es marisco, solicitar apoyo del personal de cocina)
(Especificar cuáles y si cumplieron con el requisito)
Nota: Todo insumo que no cumpla con las características aquí descritas debe ser devuelto al proveedor en el momento de la entrega
3. Ingreso del insumo
FORMATO DE RECEPCIÓN DE MATERIAS PRIMAS (PERECEDEROS)
Existencia en bodega Responsable
1. Información General
Proveedor ¿Cumple con los tiempos mínimos de entrega? 
 
 
2.3 GESTIÓN DE RIESGOS Y DOCUMENTACIÓN REQUERIDA 
 
2.3.1 Gestión de riesgos 
 
Dentro del numeral 6.1 de la norma “Acciones para abordar riesgos y oportunidades” 
se establece la necesidad de las organizaciones por hacer un control sobre los 
riesgos a los que se encuentra dentro de cada uno de los procedimientos que hacen 
parte de su funcionamiento. Dicho control no puede ser simplemente la mera 
identificación de los riesgos por procedimiento, sino que debe representar una de 
las grandes responsabilidades y compromisos de los empleados y directivas de la 
organización para con la gestión de su SGC y su funcionamiento en sí. 
 
Para llegar a abordar éstos riesgos dentro del desarrollo del sistema de gestión de 
calidad se diseñó el procedimiento para la gestión de los riesgos (Ver anexo PR-
GR-01 Gestión de los riesgos) con base en los principios establecidos en la norma 
ISO 31000 que establece el paso a paso para identificación, clasificación, control y 
plan de acción a generar para cada uno de los riesgos dentro de cada uno de los 
procesos establecidos en el mapa de procesos de la organización. 
 
Éste procedimiento es la guía para la consignación de la información dentro de la 
matriz de riesgos (Ver anexo Matriz de riesgos), que contiene uno a uno la 
especificación y descripción de los riesgos, tipo de riesgo, controles, plan de acción, 








El documento contiene una serie de hojas, cada una equivalente a cada uno de los 
procesos de la organización y dentro de éstas, los campos de especificación así: 
 
 No. : Numeración de los riesgos. 
 Riesgo: Nombre del riesgo. 
 Clasificación: En éste campo se especifica si el riesgo es de tipo estratégico, 
operacional, financiero o tecnológico. 
 
 
Figura 20. Pantalla campo “clasificación” sobre matriz de riesgos. La autora, 2017. 
 
 Consecuencias: En éste campo se deben identificar las posibles 
consecuencias en el caso en el que el riesgo no se controle, debe asumirse 
la posición menos favorable para la organización. 
 Cusas: Aquí se explican una a una las causas que generan el riesgo, es decir 
que estamos haciendo mal como organización para que ese riesgo llegue a 
su materialización. 
 Agentes generadores: Allí se debe especificar por cada causa que tipo de 
agente ha sido el responsable de materializar el riesgo. Recurso humano, 
recurso financiero, suministros o materiales, instalaciones, métodos, 
tecnología o externalidades. 
 
 
Figura 21. Pantalla campo “agentes generadores” sobre matriz de riesgos. La 
autora, 2017. 
 
 Impacto: Representa la evaluación numérica (1 a 4) sobre las consecuencias 
que se presentarían dentro del proceso debido a la materialización del riesgo, 
siendo 1 Insignificante y 4 alto grado. 
 
 
 Probabilidad: Representa la evaluación numérica (1 a 4) sobre la 
probabilidad de que el riesgo se materialice, siendo 1 Insignificante y 4 muy 
factible. 
 Descripción del control: Debe especificarse como se va a controlar cada una 
de las causas que generan el riesgo. 
 Nivel de riesgo: Es la multiplicación entre el impacto y la probabilidad. 
 Zona de riesgo: Representa la zona de riesgo de acuerdo con la ubicación 
en el mapa de riesgos del nivel de riesgo. 
 Política de tratamiento: Se especifica dentro de los anexos de la matriz de 
riesgos. 
 Acción de tratamiento: Acciones que se deben aplicar por causa por parte de 
los responsables de proceso. 
 Responsable: Define por causa quien es responsable de verifica los controles 
y acciones de tratamiento. 
 Plazo: Se establece un plazo de tiempo, último día del año, para la aplicación 
de controles y acciones de tratamiento. 
 Recursos: Dependen de los controles que se deseen realizar. 
 Seguimiento: Se realiza al finalizar el año, se deben especificar el estado del 
riesgo y controles realizados. 
 Reevaluación a diciembre 31: Dentro de éstos campos se vuelve a evaluar 
los riesgos que en su mayoría deben haber minimizado su probabilidad y 
como resultado el nivel de riesgo. 
 
Al finalizar el documento se encuentran 3 anexos del mismo: 
 




Figura 22. Pantalla “anexo 1” sobre matriz de riesgos. La autora, 2017. 
 
 Anexo 2: Escala de valoración de los riesgos y política de tratamiento 
ESCALA CALIFICACION IMPACTO OCURRENCIA - FRECUENCIA CONTROL
ALTA 4
Calidad del servicio:  Tiene como consecuencias el incumplimiento de la Misión, la política y objetivos de 
calidad; impide la prestación de servicio de la organización y representa pérdidas económicas significativas. 
Puede resultar en demandas legales.
Ha sucedido en más del 20% de los 
eventos, transacciones, servicios o 
productos del proceso objeto de análisis 
del riesgo.  
No existe ningún control sobre las 
causas o sobre el riesgo.
MEDIA 3
Tiene como consecuencias sanciones disciplinarias; retrasa la prestación de los servicios; afecta la imagen 
pública de OUZO AGAVE AZUL S.A.S; genera sobrecostos o reprocesos. 
Ha ocurrido entre el 5-20% de los eventos, 
transacciones, servicios o productos del 
proceso objeto de análisis del riesgo.  
Existe control sobre el riesgo (control 
detectivo) pero no sobre sus causas 
(control preventivo) o el control 
existente no está formalizado (control 
informal).
BAJA 2
Tiene como consecuencias retraso en la prestación de los servicios en los procesos de apoyo o reprocesos 
internos, genera pérdidas económicas menores.
Ha sucedido entre el 2- 5% de los eventos, 
transacciones, servicios o productos del 
proceso objeto de análisis del riesgo.    
Existe control sobre el riesgo y sobre 
sus causas, el control no se encuentra 
formalizado (control informal).
INSIGNIFICANTE 1
Tiene como consecuencias retraso en la prestación de los servicios en los procesos de apoyo o reprocesos 
internos. 
Ha sucedido en menos del 2% de los 
eventos, transacciones, servicios o 
productos del proceso objeto de análisis 
del riesgo.    
Existe control sobre el riesgo y sobre 







Figura 23. Pantalla “anexo 2” sobre matriz de riesgos. La autora, 2017. 
 






Figura 24. Pantalla “anexo 3” sobre matriz de riesgos. La autora, 2017. 
 


















Se requiere atención de los líderes de 
procesos, toma de acciones y 
monitoreo mínimo semestral.
ACEPTABLE 4,3,2,1
Se administra con procedimientos de 
controles rutinarios semestrales.
TABLA DE COMBINACIONES VALORACIÓN DE RIESGOS
INACEPTABLE 16,12,9
Se requiere la toma de acciones 
inmediatas, planes de acción y de 
choque requeridos, implementados y 
reportados a la dirección ademas de 
generar un plan de accion.
4 ALTA
4. Zona de Riesgo Aceptable.                   
Asumir el riesgo.               
Evitar el riesgo.




12. Zona de Riesgo Inaceptable.              
Reducir el riesgo.         
Evitar el riesgo.       
Compartir o transferir
16. Zona de Riesgo Inaceptable.                   
Reducir el riesgo.                   
Evitar el riesgo.                 
Compartir o transferir REGRESAR A:
3 MEDIA
3. Zona de Riesgo Aceptable.                   
Asumir el riesgo.      
Evitar el riesgo.
6. Zona de Riesgo Grave.                   
Asumir el riesgo.      
Reducir el riesgo.
9. Zona de Riesgo Inaceptable.              
Reducir el riesgo.         
Evitar el riesgo.       
Compartir o transferir
12. Zona de Riesgo Inaceptable.                   
Reducir el riesgo.                   




2. Zona de Riesgo Aceptable.                   
Asumir y/o evitar el riesgo.
4. Zona de Riesgo Aceptable.                   
Asumir el riesgo.               
Evitar el riesgo.
6. Zona de Riesgo Grave.                   
Asumir el riesgo.      
Reducir el riesgo.




Gestión del talento 
humano
1 INSIGNIFICANTE
1. Zona de Riesgo Aceptable.                   
Asumir el riesgo.      
2. Zona de Riesgo Aceptable.                   
Asumir y/o evitar el riesgo.
3. Zona de Riesgo Aceptable.                   
Asumir el riesgo.      
Evitar el riesgo.
4. Zona de Riesgo Aceptable.                   
Asumir el riesgo.               
Evitar el riesgo.
Gestión del SGC
INSIGNIFICANTE BAJO MEDIO ALTO
Comercialización y 
marketing
1 2 3 4 Gestión de compras

























Reducir el riesgo: tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad (medidas de prevención), como el impacto medidas de protección). La reducción del riesgo es probablemente el método más sencillo y económico 
para superar las debilidades antes de aplicar medidas más costosas y difíciles. Se consigue mediante la optimización de los procedimientos y la implementación de controles.
Compartir o transferir el riesgo:  reduce su efecto a través del traspaso de las pérdidas a otras organizaciones, como en el caso de los contratos de seguros o a través de otros medios que permiten distribuir una porción del riesgo 
con otra entidad, como en los contratos a riesgo compartido. 
Asumir el riesgo: el riesgo se encuentra en un nivel que puede aceptarlo sin necesidad de tomar otras medidas de control diferentes a las que se poseen. Luego de que el riesgo ha sido reducido o transferido puede quedar un 
riesgo residual que se mantiene, en este caso el gerente del proceso simplemente acepta la pérdida residual probable y elabora planes de contingencia para su manejo.
Evitar (prevenir) el riesgo: tomar las medidas encaminadas a prevenir su materialización (disminuir su ocurrencia). Es siempre la primera alternativa a considerar, se logra cuando al interior de los procesos se generan cambios 
sustanciales por mejoramiento, rediseño o eliminación, resultado de unos adecuados controles y acciones emprendidas. 
POLÍTICAS DE ADMINISTRACIÓN DEL RIESGO
 
 
Para finalizar se estableció una hoja resumen donde se muestran el consolidado de 
los datos obtenidos en cada uno de los procesos, junto con la evaluación de los 
controles. 
 
Dichos resultados se evidencian en los siguientes gráficos para evaluar número de 




Diagrama 6. Número de riesgos por proceso, Matriz de riesgos. La autora, 2017. 
 
 
Diagrama 7. Identificación y evaluación de acciones de riesgo ENERO 2017, Matriz 
de riesgos. La autora, 2017. 




Prestación de servicio mesa
Comercialización y marketing
Gestión de compras
Gestión del talento humano
Gestion Jurídica y financiera






Estos datos también encontrados de manera numérica y porcentual se especifican 
en el siguiente cuadro: 
 








2 2 1 
Producción Bar-Cocina 
1 0 5 
Gestión del SGC 
0 1 0 
Prestación de servicio mesa 
2 2 1 
Comercialización y marketing 
0 0 1 
Gestión de compras 
1 0 0 
Gestión del talento humano 
0 1 3 
Gestion Jurídica y financiera 
0 4 5 
TOTAL 6 10 16 
Porcentaje 19% 31% 50% 
 
Tabla 9. Porcentaje de riesgos por proceso y tipo de riesgos, Matriz de riesgos Ouzo 
Agave Azul S.A.S. La autora, 2017. 
 
 
El respectivo mapa de procesos obtenidos fue: 
 







4. Zona de Riesgo Aceptable.                   
- Producción Bar-Cocina Riesgo 2.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 5.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 2.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 4.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 8.
- Prestación servicio mesa Riesgo 2.
8. Zona de Riesgo Grave.
- Dirección Riesgo 1.
- Dirección Riesgo 4.
- Gestión T Humano Riesgo 1.
- Gestión del SGC Riesgo 1.
- Prestación servicio mesa Riesgo 5.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 1.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 3.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 6.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 9.
12. Zona de Riesgo Inaceptable.              
- Dirección Riesgo 5.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 1.
- Prestación servicio mesa Riesgo 3.
- Gestión de compras Riesgo 1.
16. Zona de Riesgo Inaceptable.                   





3. Zona de Riesgo Aceptable.                   
- Dirección Riesgo 2.
- Gestión T Humano Riesgo 2.
- Gestión T Humano Riesgo 3.
- Gestión T Humano Riesgo 4.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 3.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 4.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 5.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 7.
6. Zona de Riesgo Grave.                   
- Prestación servicio mesa Riesgo 1.
9. Zona de Riesgo Inaceptable.              
- Dirección Riesgo 3.
12. Zona de Riesgo Inaceptable.                   
- Dirección Riesgo 5.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 1.
- Prestación servicio mesa Riesgo 3.




2. Zona de Riesgo Aceptable.                   
- Comercialización y marketing Riesgo 1.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 6.
4. Zona de Riesgo Aceptable.                   
- Producción Bar-Cocina Riesgo 2.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 5.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 2.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 4.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 8.
- Prestación servicio mesa Riesgo 2.
6. Zona de Riesgo Grave.                   
- Prestación servicio mesa Riesgo 1.
8. Zona de Riesgo Grave.
- Dirección Riesgo 2.
- Dirección Riesgo 4.
- Gestión T Humano Riesgo 1.
- Gestión del SGC Riesgo 1.
- Prestación servicio mesa Riesgo 5.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 1.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 3.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 6.











1. Zona de Riesgo Aceptable.                   
2. Zona de Riesgo Aceptable.                   
- Comercialización y marketing Riesgo 1.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 6.
3. Zona de Riesgo Aceptable.                   - 
Dirección Riesgo 2.
- Gestión T Humano Riesgo 2.
- Gestión T Humano Riesgo 3.
- Gestión T Humano Riesgo 4.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 3.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 4.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 5.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 7.
4. Zona de Riesgo Aceptable.                   
- Producción Bar-Cocina Riesgo 2.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 5.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 2.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 4.
- Gestión jurídica y financiera Riesgo 8.
- Prestación servicio mesa Riesgo 2.
INSIGNIFICANTE BAJO MEDIO ALTO
1 2 3 4




















Dentro de las zonas de riesgo existentes, la zona en color ROJO es la que debe 





Figura 26. Zona de riesgo GRAVE, Mapa de riesgos Ouzo Agave Azul S.A.S. La 
autora, 2017. 
 
De manera específica estos riesgos y sus planes de acción son: 
 
En el proceso de Dirección: Inadecuada administración de los riesgos en los 
procesos de la organización. 
Incumplimiento o demora en la información y comunicación interna a través de los 
canales y medios establecidos. No se asumen las responsabilidades y no se dan 
los flujos de comunicación: de arriba hacia abajo, abajo hacia arriba, 
horizontalmente. 
 
Proceso de producción bar-cocina: Interrupción de los servicios públicos 
elementales para el proceso de producción de alimentos y bebidas. (Luz, gas y 
agua). 
 
Proceso de prestación servicio mesa: Interferencias de comunicación en momentos 
claves de servicio. 
12. Zona de Riesgo Inaceptable.              
- Dirección Riesgo 5.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 1.
- Prestación servicio mesa Riesgo 3.
- Gestión de compras Riesgo 1.
16. Zona de Riesgo Inaceptable.                   
- Prestación servicio mesa Riesgo 4.
9. Zona de Riesgo Inaceptable.              
- Dirección Riesgo 3.
12. Zona de Riesgo Inaceptable.                   
- Dirección Riesgo 5.
- Producción Bar-Cocina Riesgo 1.
- Prestación servicio mesa Riesgo 3.
- Gestión de compras Riesgo 1.
 
 
Inconvenientes e irregularidades con el procedimiento de reservas. 
 
Proceso de gestión de compras: Incumplimiento de los requisitos de calidad 
(oportunidad, calidad, cantidad, precios pactados) en el suministro de los bienes y 
servicios requeridos para el desarrollo de los procesos 
 
Los respectivos controles y planes de acción se encuentran especificados dentro de 
la matriz de riesgos. 
 
 
2.3.2 Documentación requerida 
 
Dentro de la norma ISO 9001:2015 existen una serie de exigencias sobre la 
información documentada física y pública que debe generar la organización, al igual 
que la libertad para que los directivos y empleados produzcan la documentación 
que consideren necesaria para el cabal cumplimiento del SGC y su objeto de 
funcionamiento. 
 
Para establecer con claridad los criterios básicos de información documentada se 
tomó como referencia el resumen por requisitos sobre información documentada del 
autor José Antonio Gómez Martínez, dónde a su vez se relacionó la aplicabilidad de 






Numeral Documentación (mantener) Registros (conservar)
Incidencia en la 
organización
4.3 Determinación del alcance del SGC Alcance del SGC Aplica
4.4 Sistema de gestión de calidad y sus 
procesos
Procesos
Corroboración de que los procesos se 
realizan de la manera planeada
Aplica
5.2 Política Política de calidad Aplica
6.2 Objetivos de la calidad y planificación 
para lograrlos
Objetivos de calidad Aplica
7.1.5 Recursos de seguimiento y 
medición
Trazabilidad de los equipos de medición Aplica
7.2 Competencia Evidencia de la competencia Aplica
8.1 planificación y control operacional
a. Control de que los procesos se han 
llevado a cabo según lo planificado.
b. Demostrar la conformidad de los 
productos y servicios con sus requisitos.
Aplica
8.2.3 Revisión de los requisitos para 
productos y servicios
a. Resultados de la revisión.
b. Requisitos nuevos para los productos
Aplica
8.2.4 Cambios en los requisitos para los 
productos y servicios
Cualquier cambio generado en los 
requisitos establecidos para productos y 
servicios
Aplica parcialmente
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo Información documentada necesaria Información documentada necesaria Aplica






Figura 27. Adaptado de tabla 7.1. Información documentada en la norma de Guía para la aplicación de ISO 9001 2015, Gómez 
M, José; Aenor Ediciones. La autora, 2017. 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo
Sobre las entradas del diseño y 
desarrollo
Aplica
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo
Sobre los controles del diseño y 
desarrollo
Aplica
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo Sobre las salidas del diseño y desarrollo Aplica
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo
a. Cambios del diseño y desarrollo
b. Resultados de las revisiones
c. Autorización de los cambios
d. Acciones tomadas para prevenir los 
impactos adversos
Aplica
8.4 Control de los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente
Criterios para la evaluación, selección y 
seguimiento del desempeño de los 
proveedores
Aplica
8.5.2 Identificación y trazabilidad Información documentada necesaria Aplica
8.5.3 Propiedad perteneciente a los 
clientes o proveedores externos
Información documentada necesaria Aplica
8.5.6 Control de los cambios Resultados de la revisión de los cambios Aplica
8.7 Control de las salidas no conformes
a. Evidencia de la no conformidad con los 
criterios de aceptación.
b. Trazabilidad a las personas que han 
autorizado la liberación.
Aplica
9.1 Seguimiento, medición, análisis y 
evaluación
Desempeño y eficacia del SGC Aplica
9.2 Auditoría interna Programa de auditría interna Resultados de auditoría Aplica
9.3.3 Salidas de la revisión por la 
dirección
Resultados de las revisiones por la 
dirección
Aplica
10.2 No conformidad y acción correctiva
a. Naturaleza de las no conformidades y 
acciones tomadas.




Por otro lado, para establecer un orden estratégico y dar forma a la creación de la 
información documentada junto con la verificación del cumplimiento de todos los 
numerales que integran dicha norma, se realizó el diseño de la matriz “Desarrollo 
del plan de acción” (ver anexo: AN-PA-01 Desarrollo del plan de acción), dónde se 
especifican y esclarecen uno a uno los numerales y subnumerales con sus 








 Formato de informes de dirección 
 Formato de acta de reunión mensual 
 Procedimiento PR-GR-01 Gestión del Riesgo 
 Matriz de Riesgos 
 Programa PR-GC-01 Gestión de los cambios 
 Gestión de los cambios 
 Formato para diseño y desarrollo 
 Formato para control de procesos, productos y servicios suministrados 
externamente 
 Recetario 
 Recetario de bar 
 
 
 Inventario semanal de bebidas alcohólicas 
 Protocolo de atención en mesa 
 AN-PA-01 Programa Anual de Auditorías Internas 
 AN-PL-01 Plan de auditorías internas 
 AN-IF-01 Informe de auditoría interna 
 AN-NC-01 Informe de no conformidades y acciones correctivas 
 Formato de reunión de dirección. 
 
De igual manera la norma NTS USNA 008 dentro de sus requisitos para obtener la 
caracterización de 1 TENEDOR, contiene una serie de exigencias sobre la 
documentación física y de control que se debe tener. 
 
Ésta documentación se encuentra consignada en los siguientes anexos: 
 
AN-PO-01 Protocolo de servicio de mesa y bar 
AN-BPM-01 Programa de Buenas Prácticas de manufactura 
AN-PG-01 Programa de control de plagas 
AN-PL-01 Plan de control de emergencias 
 
2.4 PROGRAMA DE AUDITORÍAS Y GESTIÓN DEL CAMBIO 
 
2.4.1 Programa de auditorías 
 
De acuerdo con la norma ISO 9001:2015 y en cumplimiento del requisito 9.2 
Auditorías internas, dónde ésta establece que la organización debe planificar, 
establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoría, se realizó 
el diseño y aprobación por parte de la organización del Programa Anual de 
auditorías internas (Ver Anexo AN-PA-01). 
 
Para la construcción del mismo, se tuvo en cuenta aspectos como el cumplimiento 
del estándar de la información documentada establecido por la organización para la 
elaboración y control de sus documentos y registros, también diseñado en el 
desarrollo de éste proyecto. 
 
Así mismo se tuvieron en cuenta todos los criterios y parámetros establecidos por 
la norma ISO 19011:2011 Directrices para la Auditoría de los Sistemas de Gestión 
de Calidad y/o Ambiental Numeral 5 Gestión de un programa de auditoría, 
realizando la construcción de: 
 
Formato de Plan de auditoría (Ver Anexo AN-PL-01) 
Formato de Informe de auditoría (Ver Anexo AN-IF-01) 





Cada uno de estos documentos contó con la revisión y aprobación por parte del 
personal encargado de la organización. 
 
2.4.2 Gestión de los cambios 
 
Dando cumplimiento y desarrollo a los aspectos de la norma donde se establece la 
gestión y control de los cambios en los que se encuentra inmersa la organización, 
se desarrolló el programa de gestión de los cambios (Ver Anexo PG-GC-01) dónde 
se contemplan aspectos de cultura organizacional, crecimiento académico de los 
empleados de la organización y servicios plus de calidad al cliente. 
 
Dichos aspectos hacen parte del cumplimiento de planes y proyectos estratégicos 
de la organización, que buscan de manera integral generar la cultura de mejora 
continua tanto en empleados como en directivas y clientes de la organización. 
 
Sin embargo, para cumplimientos técnicos y con fines de dar generación y control 
a la materialización de los cambios que surgen y generan impacto en el 
funcionamiento o los resultados de servicio y consumo, se diseñaron los formatos 
de ingreso, solicitud, consolidación y gestión de los cambios solicitados con sus 
respectivas revisiones y aprobaciones (Ver Anexo: Gestión de los cambios). 
 
Cada uno de estos documentos contiene la revisión a fondo de los aspectos 
contenidos en los mismos. 
 
2.5 ESTUDIO COSTO/BENEFICIO (TIR Y VPN) 
 
Dentro de éste objetivo se buscó establecer el nivel de inversión y los momentos de 
recuperación de la misma para dar a la organización una visión de la evaluación de 
los costos (proceso de implementación) y beneficios (reducción de la insatisfacción 
del cliente) que se generarían al realizar la implementación de la propuesta. 
 
Para ello se calcularon los costos de no calidad, evidenciados en cada uno de los 
productos de la carta de comidas y bebidas del restaurante, como consecuencia de 
reprocesos, retrasos y faltantes dentro del proceso de elaboración de los productos. 
 
Por otro lado se realizó el flujo de caja correspondiente a 12 periodos de evaluación, 
donde se toman ingresos por periodo, obtenidos de la elaboración de una 
proyección de ventas con base en el histórico de ventas mensuales desde el mes 
de Enero de 2014 hasta el mes de Junio de 2017; dicha proyección se realizó por 
el método de pronóstico de ventas con índice estacional y tendencia creciente, 
debido a que el comportamiento de las  ventas del establecimiento fluctúa de 
acuerdo con las temporadas turísticas de la región y tiene picos superiores en los 




Finalmente se calcularon los indicadores financieros costo/beneficio, tasa interna de 
retorno y valor presente neto, dónde se visibiliza numéricamente la viabilidad del 
proyecto. 
 
2.5.1 COSTOS DE NO CALIDAD 
 
Estos costos hacen referencia a los costos incurridos debido a las fallas de calidad 
dentro de los procesos de producción, atención al cliente y las pérdidas de ventas. 
 
Los datos que se muestran en las tablas 6 y 7 fueron calculados con base en la 
información ofrecida por los directivos de la organización y se aplicaron a cada uno 
de los platos encontrados en las cartas de las dos plantas de servicio; en el caso de 
las bebidas se calcularon sobre las que representan un proceso de producción, ya 
que para las bebidas embotelladas en su mayoría, las pérdidas por vencimiento o 







Tabla 10. Costos de no calidad en productos de El Balcón. La autora, 2017 
 
Descripción Valor RETRASOS FALTANTES REPROCESOS TOTAL
Margarita $17.000 $4.250 $4.250 $13.600 $22.100
Genovese $22.000 $4.400 $5.500 $17.600 $27.500
Uchuva Asada $24.000 $4.800 $6.000 $19.200 $30.000
Cordero $25.000 $5.000 $6.250 $20.000 $31.250
Azul $25.000 $5.000 $6.250 $20.000 $31.250
Portobello $25.000 $5.000 $6.250 $20.000 $31.250
Rigolioso $26.000 $5.200 $6.500 $20.800 $32.500
Prosciutto y Salami $26.000 $5.200 $6.500 $20.800 $32.500
El Mar Negro $27.000 $5.400 $6.750 $21.600 $33.750
El Balcón $27.000 $5.400 $6.750 $21.600 $33.750
Descripción Valor RETRASOS FALTANTES REPROCESOS TOTAL
Confit de pato $27.000 $5.400 $8.100 $20.250 $33.750
Crostini de Ricota casera $14.000 $4.200 $4.200 $10.500 $18.900
Papas al horno $15.000 $4.500 $4.500 $11.250 $20.250
Ensalada de Remolacha y 
Zanahoria baby
$16.000 $4.800 $4.800 $12.000 $21.600
Coliflor asado $16.000 $4.800 $4.800 $12.000 $21.600
Pollo glaseado $20.000 $4.000 $6.000 $15.000 $25.000
Gnocchi de Papa $18.000 $4.500 $5.400 $13.500 $23.400
Mejillones Braseados $19.000 $3.800 $5.700 $14.250 $23.750
Calamares y Mejillones 
Picantes Horneados  
$20.000 $4.000 $6.000 $15.000 $25.000
Burrata $22.000 $4.400 $6.600 $16.500 $27.500
Empanadas de pato 
picante
$25.000 $5.000 $7.500 $18.750 $31.250
Bondiola a la parrilla $23.000 $4.600 $6.900 $17.250 $28.750
Ravioli de Confit de Pato $25.000 $5.000 $7.500 $18.750 $31.250
Lomo Fino a la Parrilla $25.000 $5.000 $7.500 $18.750 $31.250
Filete de Róbalo $25.000 $5.000 $7.500 $18.750 $31.250
Pulpo a la Parrilla $27.000 $5.400 $8.100 $20.250 $33.750
Punta de Anca Importada $38.000 $7.600 $11.400 $28.500 $47.500
Raya a la Meuniére $25.000 $5.000 $7.500 $18.750 $31.250
Angus "sliders" $25.000 $5.000 $7.500 $18.750 $31.250
Pollo a la parrilla $32.000 $6.400 $9.600 $24.000 $40.000









Descripción Valor RETRASOS FALTANTES REPROCESOS TOTAL
Ensalada Griega $12.000 $3.000 $3.600 $10.200 $16.800
Bruschetta $12.000 $3.000 $3.600 $10.200 $16.800
Croquetas De Berenjena $14.000 $3.500 $4.200 $11.900 $19.600
Croquetas De Pescado $15.000 $3.750 $4.500 $12.750 $21.000
Pork Belly Crujiente $16.000 $4.000 $4.800 $13.600 $22.400
Keftedes Me Sáltsa 
Piperiás
$17.000 $4.250 $5.100 $14.450 $23.800
Octapodi $19.000 $4.750 $5.700 $16.150 $26.600
Estofado De Cordero $18.000 $4.500 $5.400 $15.300 $25.200
Moule A La Crème $17.000 $4.250 $5.100 $14.450 $23.800
Calamares Fritos $17.000 $4.250 $5.100 $14.450 $23.800
Pizzeta $17.000 $4.250 $5.100 $14.450 $23.800
Burrata $21.000 $5.250 $6.300 $17.850 $29.400
Meze Griego $22.000 $5.500 $6.600 $18.700 $30.800
Descripción Valor RETRASOS FALTANTES REPROCESOS TOTAL
Margarita $23.000 $5.750 $6.900 $17.940 $30.590
Primavera $24.000 $6.000 $7.200 $18.720 $31.920
Tropical $27.000 $6.750 $8.100 $21.060 $35.910
La Griega $26.000 $6.500 $7.800 $20.280 $34.580
4 Quesos $27.000 $6.750 $8.100 $21.060 $35.910
Pollo Portobello $28.000 $7.000 $8.400 $21.840 $37.240
La Berenjena $30.000 $7.500 $9.000 $23.400 $39.900
Pesto Pollo Tocineta $30.000 $7.500 $9.000 $23.400 $39.900
Chorizo Picante $31.000 $7.750 $9.300 $24.180 $41.230
Figs And Goat $32.000 $8.000 $9.600 $24.960 $42.560
Amantes De Carne $32.000 $8.000 $9.600 $24.960 $42.560
Confit De Pato $33.000 $8.250 $9.900 $25.740 $43.890
Frutos Del Mar $36.000 $9.000 $10.800 $28.080 $47.880
Pizza Ouzo $36.000 $9.000 $10.800 $28.080 $47.880







Tabla 11. Costos de no calidad en productos de Ouzo. La autora, 2017. 
 
Descripción Valor RETRASOS FALTANTES REPROCESOS TOTAL
Rigoglioso $38.000 $9.500 $11.400 $28.500 $49.400
Ensalada De Otoño $17.000 $4.250 $5.100 $12.750 $22.100
Gnocchi De Papa Con 
Cordero
$32.000 $8.000 $9.600 $24.000 $41.600
Pollo Al Horno $25.000 $6.250 $7.500 $18.750 $32.500
Magret De Pato $39.000 $9.750 $11.700 $29.250 $50.700
Pasta 4 Quesos Con 
Tocineta
$25.000 $6.250 $7.500 $18.750 $32.500
Luinguini Con Ragú De 
Cerdo
$27.000 $6.750 $8.100 $20.250 $35.100
Linguini Frutos Del Mar $30.000 $7.500 $9.000 $22.500 $39.000
Paella Griega $33.000 $8.250 $9.900 $24.750 $42.900
Tierra Y Mar $36.000 $9.000 $10.800 $27.000 $46.800
Ouzo Gyro $25.000 $6.250 $7.500 $18.750 $32.500
Lomo Fino Corozo $30.000 $7.500 $9.000 $22.500 $39.000
Lomo “Sofrito” $31.000 $7.750 $9.300 $23.250 $40.300
Steak Au Poivre $40.000 $10.000 $12.000 $30.000 $52.000
Asado De Tira Angus $42.000 $10.500 $12.600 $31.500 $54.600
Horino Sofrito $30.000 $7.500 $9.000 $22.500 $39.000
Cerdo Al Horno De Leña $31.000 $7.750 $9.300 $23.250 $40.300
Pescado Romesco $29.000 $7.250 $8.700 $21.750 $37.700
Robalo A Paupiotte $36.000 $9.000 $10.800 $27.000 $46.800
Raya A La Meuniére $30.000 $7.500 $9.000 $22.500 $39.000
Estofado De Mariscos 
Picantes
$37.000 $9.250 $11.100 $27.750 $48.100
Mariscos Sellados $39.000 $9.750 $11.700 $29.250 $50.700
TOTAL $1.334.000 $333.500 $400.200 $1.034.650 $1.768.350






Tabla 12. Costos de no calidad en bebidas. La autora, 2017. 
  
Dentro de éstos costos es importante señalar que la organización no trabaja 
únicamente por margen de rentabilidad de los productos ofrecidos si no por el 
volumen de venta de los mismos, es decir la mayor pérdida se presenta cuando se 
pierde la capacidad de rotación por noche como resultante de los tiempos de espera 
en cocina y entrada al establecimiento, al igual que por inconvenientes con faltantes 
de ingredientes o  del producto en su totalidad que surgen a consecuencia de la 
estacionalidad de los mismos. 
Descripción Valor RETRASOS FALTANTES REPROCESOS TOTAL
Patilla $5.000 $1.250 $3.750 $2.750 $7.750
Limón - Gengibre – 
yerbabuena
$5.000 $1.250 $3.750 $2.750 $7.750
Mora - Gengibre $5.000 $1.250 $3.750 $2.750 $7.750
Carambolo – Limón $5.000 $1.250 $3.750 $2.750 $7.750
Zanahoria – Mandarina $5.000 $1.250 $3.750 $2.750 $7.750
Uva Isabella $5.000 $1.250 $3.750 $2.750 $7.750
Descripción Valor RETRASOS FALTANTES REPROCESOS TOTAL
Mojito sin alcohol $7.500 $1.875 $5.625 $4.875 $12.375
Limonada de Guanábana $8.000 $2.000 $6.000 $5.200 $13.200
Basil Daiquiri $15.000 $3.750 $11.250 $9.750 $24.750
Mojito de Mandarina $15.000 $3.750 $11.250 $9.750 $24.750
Mora Fizz  $17.000 $4.250 $12.750 $11.050 $28.050
Fresas Bandidas $17.000 $4.250 $12.750 $11.050 $28.050
Moscow $16.000 $4.000 $12.000 $10.400 $26.400
Ellison $18.000 $4.500 $13.500 $11.700 $29.700
Rosmery Salty Dog $20.000 $5.000 $15.000 $13.000 $33.000
Patilla y Yerbabuena $17.000 $4.250 $12.750 $11.050 $28.050
Margarita de Tamarindo $20.000 $5.000 $15.000 $13.000 $33.000
Cucumber Gimlet $20.000 $5.000 $15.000 $13.000 $33.000
Manhattan $22.000 $5.500 $16.500 $14.300 $36.300
Old Fashioned $20.000 $5.000 $15.000 $13.000 $33.000
Mint Julep $20.000 $5.000 $15.000 $13.000 $33.000
Dirty Martini $21.000 $5.250 $15.750 $13.650 $34.650
Gin tonic $19.000 $4.750 $14.250 $12.350 $31.350
TOTAL $30.000 $80.625 $241.875 $206.625 $529.125
COSTOS DE NO CALIDAD BEBIDAS
GASEOSAS ARTESANALES





En la siguiente tabla se muestra una aproximación de las pérdidas por noche de 
acuerdo con los datos obtenidos en el control estadístico de calidad sobre los 




Tabla 13. Costos de no calidad por pérdida de rotación en Ouzo Agave Azul S.A.S. 
La autora, 2017. 
 
Los valores que se muestran en la tabla 9 no se encuentran totalizados debido a 
que por el tipo de servicio prestado no se tiene un valor estándar, si no 
aproximaciones de pronóstico de acuerdo con el comportamiento de las ventas 
anteriores; cabe resaltar que estos datos se toman con base en los movimientos de 
las épocas de temporada alta donde se presenta la mayor afluencia de clientes y 
por lo tanto los mayores inconvenientes con tiempos de espera. 
 
2.5.2 PLAN DE INVERSIÓN 
 
Para evaluar los costos que se generarán dentro del proceso de estructuración e 
implementación del SGC dentro de la organización se evaluaron cada uno de los 
aspectos en los que se debe realizar inversión tanto para implementar la norma ISO 
9001:2015 como la norma NTS USNA 008. Los resultados obtenidos se muestran 
en la tabla 10. 
 
 




250 33 $1.950.000 $3.250.000
Full 210 27 $1.638.000 $2.730.000
Media 140 18 $1.092.000 $1.820.000




180 7 $410.400 $540.000
Full 150 6 $342.000 $450.000
Media 100 4 $228.000 $300.000
Mínima 50 2 $114.000 $150.000























Tabla 14. Plan de inversión para el desarrollo y estructuración del SGC de Ouzo 












X X 2.000 $40 $80.000
Cartucho de 
tinta




X X 10 $70.000 $700.000









Capacitación de uditor 
interno
X 2 $600.000 $1.200.000
Auditoría 
Externa
Auditoría externa por 
parte de SGS
X X 2 $450.000 $900.000
Auditoría de 
certificación
Por parte de ICONTEC X X 2 $6.000.000 $12.000.000
Tiempo de 
auditoría
Costo de horas/hombre 
para la auditoría interna
X 3 $24.591 $73.773
$14.173.773
Ampliación
Compra de espacio para 
la creación del vestier 
para empleados, cuarto 
frío y zona de entrega 
para proveedores




espacio  para la creación 
del vestier para 
empleados, cuarto frío y 
zona de entrega para 
proveedores


















La inversión de infraestructura evidenciada en la tabla 10 que representa el mayor 
valor de la inversión mostrada con $210.000.000, se registró por solicitud de las 
directivas de la organización y representa un presupuesto ya existente dentro de la 
misma; por otro lado el valor restante, $15.433.733, serían el valor presupuestado 
para el desarrollo en general del SGC. 
 
2.5.3 FLUJO DE CAJA 
 
Para realizar el flujo de caja dónde se muestre el periodo de recuperación de la 
inversión a realizar, inicialmente se realizó un pronóstico de ventas con base en los 
datos entregados por la organización de las ventas fuera de impuestos desde el año 
2014 hasta junio de 2017, ésta proyección se realizó bajo el método de proyección 
de ventas con estacionalidad y tendencia. 
 





Tabla 15. Proyección de ventas para 12 periodos de Ouzo Agave Azul S.A.S. La 
autora, 2017. 
 



















Figura 29. Flujo de caja Ouzo Agave Azul S.A.S. La autora, 2017. 
PERIODO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ventas 
(Pronóstico)




$0,00 $1.060.000,00 $1.122.328,00 $1.188.320,89 $1.258.194,15 $1.332.175,97 $1.410.507,92 $1.493.445,78 $1.581.260,40 $1.674.238,51 $1.772.683,73 $1.876.917,53 $1.987.280,29
Total ingresos $0,00 $338.060.290,98 $282.856.761,07 $308.450.078,46 $276.382.194,40 $164.857.628,04 $264.854.718,68 $366.298.489,21 $360.483.627,99 $227.692.250,56 $212.770.696,84 $227.894.590,19 $337.889.406,52




$0,00 $130.000.000,00 $137.644.000,00 $145.737.467,20 $154.306.830,27 $163.380.071,89 $172.986.820,12 $183.158.445,14 $193.928.161,72 $205.331.137,62 $217.404.608,52 $230.187.999,50 $243.723.053,87
Gastos 
administrativos
$0,00 $43.000.000,00 $45.528.400,00 $48.205.469,92 $51.039.951,55 $54.041.100,70 $57.218.717,42 $60.583.178,01 $64.145.468,88 $67.917.222,45 $71.910.755,12 $76.139.107,53 $80.616.087,05
Otros egresos $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $7.000.000,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $3.700.000,00
Total egresos $225.433.773,00 $173.000.000,00 $183.172.400,00 $193.942.937,12 $205.346.781,82 $224.421.172,59 $230.205.537,54 $243.741.623,15 $258.073.630,59 $273.248.360,07 $289.315.363,64 $306.327.107,02 $328.039.140,92






Como se observa en el flujo de caja, para el periodo 2 ya se ha recuperado el valor 
total de la inversión y en el periodo 7 los ingresos superan el valor de la misma. 
 
 
2.5.4 INICADORES FINANCIEROS 
 
Para evaluar si la inversión a realizar para el desarrollo del proyecto de 
implementación del sistema de gestión de calidad cumple con la función de 
maximización de la misma a largo plazo, se realizó la evaluación de los indicadores 
financieros VPN Valor presente neto y TIR Tasa interna de retorno. 
 
Dentro de los valores evaluados para obtener el total de ingresos y egresos, se 
calculó la recuperación de los costos de no calidad con un aumento por periodo del 
5,88% con respecto al periodo directamente anterior; éste porcentaje se tomó como 











Tabla 16. Indicadores financieros para el proyecto de implementación del SGC en 





De acuerdo a la formulación establecida en Excel que se muestra en el anexo 
referente al cálculo de los indicadores financieros, tanto el valor presente neto, como 
la tasa interna de retorno y el estudio costo/beneficio generan resultados positivos, 
lo que hizo llegar a la conclusión de que la inversión que se debe realizar para la 
implementación del sistema de gestión de calidad es viable. 
 
Éstos resultados fueron socializados con las directivas de la organización, quienes 
aseguraron contar con la disponibilidad de presupuesto para iniciar el proceso de 







PERIODO INGRESOS EGRESOS FLUJOS DE EFECTIVO VALOR PRESENTE
0 $0,00 $225.433.773,00 -$225.433.773,00 -$225.433.773,00
1 $338.060.290,98 $173.000.000,00 $165.060.290,98 $150.054.809,98
2 $282.856.761,07 $183.172.400,00 $99.684.361,07 $82.383.769,48
3 $308.450.078,46 $193.942.937,12 $114.507.141,34 $86.030.910,10
4 $276.382.194,40 $205.346.781,82 $71.035.412,58 $48.518.142,60
5 $164.857.628,04 $224.421.172,59 -$59.563.544,55 -$36.984.274,89
6 $264.854.718,68 $230.205.537,54 $34.649.181,14 $19.558.559,45
7 $366.298.489,21 $243.741.623,15 $122.556.866,06 $62.891.050,76
8 $360.483.627,99 $258.073.630,59 $102.409.997,39 $47.775.019,59
9 $227.692.250,56 $273.248.360,07 -$45.556.109,51 -$19.320.237,55
10 $212.770.696,84 $289.315.363,64 -$76.544.666,80 -$29.511.282,63
11 $227.894.590,19 $306.327.107,02 -$78.432.516,83 -$27.490.118,67
12 $337.889.406,52 $328.039.140,92 $9.850.265,60 $3.138.598,18
INDICADORES FINANCIEROS
VPN $161.611.173,42 El valor es positivo Se acepta el proyecto
TIR 43% Superior a 0 Se acepta
B/C 1,0911 Superior a 0 La inversión es rentable
 
 
3. CAPÍTULO III 
3.1 RESULTADOS OBTENIDOS 
 
Para llegar al cumplimiento del objetivo general planteado para el desarrollo de este 
proyecto “Desarrollar el sistema de gestión de calidad para el restaurante- bar Ouzo 
Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamentos de  la norma ISO 
9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008 que estandarice sus 
procesos y valore el riesgo del sistema” se partió de la base de conocimiento sobre 
la organización a evaluar; sus productos, procesos y procedimientos, y principales 
falencias y necesidades que llevaban a la generación del mismo. 
 
Para iniciar y partiendo de lo estipulado dentro de cada uno de los objetivos 
específicos se realizó el proceso diagnóstico dirigido hacia las cuestiones 
pertinentes de calidad dentro de la organización. 
 
A partir de ello se obtuvieron matrices de diagnóstico con fines de generación de 
planes de acción iniciales que dieran cabal cumplimiento a los requisitos 
establecidos en las normas ISO 9001:2015 y la norma NTS USNA 008, entre otras 
herramientas que llevaron a la contextualización de las principales fallas de calidad 
que se encontraron focalizadas en los procesos de atención al cliente y excluyeron 
de manera parcial los procesos de manufactura y pre alistamiento; todo esto, 
soportado de manera cuantitativa y cualitativa dentro del presente documento. 
 
A continuación, se buscó evidenciar de manera estadística la variación de los 
principales procesos de atención por medio del control de los tiempos de espera, 
dónde los gráficos de control en sí, mostraron los puntos de descontrol del proceso 
y arrojaron resultados de trabajo del problema. 
 
Del análisis de la información previamente obtenida se inició con el desarrollo del 
sistema de gestión de calidad en su totalidad, que en primer lugar generó una matriz 
desarrollo del plan de acción que contiene cada uno de los aspectos contenidos en 
la norma ISO 9001:2015 sin exclusiones, y que da inicios a un posible aplicativo de 
gestión de la misma.  
 
Por otro lado y abordando temas específicos de la norma, se diseñaron los 
procedimientos de gestión del cambio y gestión de los riesgos que de manera clara 
dan a los empleados y directivos de la organización una guía de desarrollo para 
unos de los aspectos más complejos de la norma, y a su vez generan matrices de 
 
 
fácil diligenciamiento pre formuladas y con sus respectivos análisis de información 
finales. Así como el programa, procedimiento y plan de auditorías internas que 
establece una serie formatos para dar cumplimiento a cada una de las auditorías 
internas en el periodo de un año actualizable de acuerdo con el cambio del tiempo. 
 
Con el desarrollo del SGC, se contribuyó a demás, con el levantamiento de la 
información documentada, que representa uno de los principales aspectos donde 
se encuentra la relación de las dos normas base del desarrollo de este proyecto. 
 
Cabe mencionar que durante todo el proceso, tanto directivas como empleados de 
la organización hicieron parte primordial del desarrollo del mismo, en cuanto a 
levantamiento de información y procesos de formación relacionados con el SGC.  
 
Cada una de las mejoras sugeridas y el proceso de cálculo de inversión y 
recuperación fueron sometidos a evaluación y aprobación de los mismos; esto 
gracias a la aplicación métodos exactos de evaluación como indicadores financieros 
y proyecciones de ventas. 
 
 
3.2 IMPACTO DENTRO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
Dentro de las ventajas de implementación e incluso del mero desarrollo del sistema 
de gestión de calidad se evidencian aspectos económicos de minimización de 
pérdidas por falta de control de aspectos de no calidad, riesgos y gestión de los 
cambios, que gracias a los resultados del diagnóstico realizado dentro del presente 
proyecto generaron una serie de documentos y matrices que permiten a la 
organización dimensionar, controlar y gestionar los principales inconvenientes para 
luego focalizar y priorizar las soluciones a los mismos. 
 
Otros aspectos como reconocimiento en el mercado y posible obtención de 
contratos de servicio con empresas certificadas, consolidación dentro de los pocos 
restaurantes certificados en Colombia, y posible crecimiento y expansión de las 
áreas de prestación del servicio también generan gran impacto debido al 
crecimiento del sector turístico en Colombia y la importancia que este representa 
dentro de la economía del país. 
 
Pero en general el aumento en la satisfacción de los clientes gracias a las 
soluciones focalizadas en el problema fuente; disminución de los tiempos de espera 
de acceso al establecimiento y de entrega de pedido, mayor capacidad de atención 
 
 
y rotación de clientes, menores pérdidas de material por reprocesos, entre otros,  y 
como consecuencia de esto, la creación de una cultura organizacional que resulte 





En el desarrollo del sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 
9001:2015 y la norma sectorial colombiana NTS USNA 008 se logró: 
 
 La realización de un diagnóstico de cada una de las normas, la primera de 
ellas, con una matriz aplicable a cualquier organización que refleja la 
información por medio de diagrama de redes dando un visión a nivel general 
y específica del cumplimiento de los numerales de la norma; para finalmente 
generar un plan de acción a realizar como primer paso para el diseño del 
SGC y una lista de chequeo de la norma NTS USNA 008 donde se 
evidenciaron los requisitos que requerían acciones de cumplimiento. 
 
De allí se encontró que la organización presentaba falencias graves en 
aspectos de planificación para el sistema de gestión de calidad como 
consecuencia del recién inicio en el desarrollo del mismo y de la falta de 
conocimiento tanto de directivas como de trabajadores, por otro lado en 
cuestiones de evaluación del desempeño de la prestación del servicio y 
liderazgo se evidenció poco progreso, en cuanto a que no se identificaron 
métodos específicos de evaluación ni los medios para obtenerla; a 
continuación y gracias a la realización de encuestas y entrevistas con clientes 
del establecimiento se estableció de  manera cualitativa que esta falta de 
control y medición derivada en la insatisfacción de los clientes sobre 
procesos específicos como la gestión del servicio al ingreso y durante los 
momentos claves del mismo. 
 
Por otro lado los procesos orientados a las labores de operación del objetivo 
de servicio de la organización y el soporte de los mismos, mostraron 
resultados de avance superiores. 
 
 La formulación de tableros de control que mostraron los puntos de descontrol 
del proceso de ingreso al establecimiento, reflejado en sus extensos tiempos 
de espera tanto en fila como en atención. 
 
Dentro de este objetivo se contemplaron los aspectos de servicios 
cuantificables sobre los resultados obtenidos en el diagnóstico previamente 
realizado, donde se reflejaba la intranquilidad de los clientes dentro de los 
 
 
momentos de servicio y quienes a su vez mostraban total conformidad y 
gusto por los productos ofrecidos. 
 
Para ello, se tomaron como base de control los tiempos de espera 
presentados en cola y en reserva, para realizar el proceso de análisis 
estadístico y sus respectivas conclusiones. 
 
Estos tableros fueron una herramienta clave para dar una visión real del 
problema de manera cuantitativa, sin dejar de lado los aspectos cualitativos 
previamente obtenidos dentro de las encuestas realizadas dentro del 
diagnóstico inicial. 
 
 La creación del procedimiento y matriz de gestión de los riesgos, donde se 
tomó como base además de las normas ya expuestas, la norma ISO 31000, 
y que se gestionó con cada uno de los procesos existentes en el mapa de 
procesos de la organización, dando como resultado un balance de los 
aspectos de mayor vulnerabilidad ubicados en los procesos de dirección, 
atención y manufactura, con sus respectivos controles. 
 
Pero que además mostró la existencia de una serie de factores afectantes de 
difícil control y la forma de minimizar su impacto, dichos factores 
corresponden a fenómenos climáticos que por la naturaleza del servicio 
definen la prestación o no del mismo, disponibilidad de servicios públicos y 
amenazas del sector. 
 
Así mismo se evidenció la total inexistencia de información documentada 
dentro de la organización, lo cual hacia que la gestión administrativa de la 
misma se viera entorpecida y el control de los procesos y procedimientos 
fuera casi nulo. 
 
A continuación se generó todo el proceso de documentación observado en 
los anexos del presente documento, y que parten del manual de calidad y del 
aplicativo para la totalidad del SGC como base de organización para 
contemplar cada uno de los numerales existentes dentro de la norma ISO 
9001:20015 y que se ven complementados con la lista de chequeo de la 
norma NTS-USNA 008, de allí se logró establecer con el apoyo del personal 
de cada uno de los procesos de la organización la definición de los 
procedimientos documentales de manera organizada y atendiendo a las 
necesidades de productos y tiempos de elaboración de los mismos, así como 
los formatos guía y programas exigidos por los lineamientos de la norma.  
 
Cada uno de estos documentos se elaboró bajo la supervisión del director de 
proyecto y con la aprobación del representante de la organización asignado 




 El diseño del programa de auditorías internas para periodos anuales, junto 
con el cronograma de elaboración de las mismas y la asignación de grupos 
de auditoria por proceso, esto, en coordinación con los líderes de proceso en 
cada caso. 
 
Para dar consecución al mismo de diseñaron el plan, procedimiento y demás 
formatos relacionados con las auditorías internas donde se estipularon 
además los respectivos responsables y procesos a auditar, teniendo en 
cuenta en cada caso las entradas y salidas  por proceso, y las necesidades 
de los mismos para su cabal desarrollo; para llegar a la coordinación de estos 
criterios, fue necesario establecer varias reuniones con todo el personal 
involucrado en los distintos procesos y generar capacitación inicial sobre las 
generalidades del SGC.  
 
Por otro lado se establecieron los documentos referentes al proyecto de la 
gestión de los cambios, con cada uno de sus planes estratégicos. 
 
Dentro de este se contemplaron los aspectos referentes a cultura 
organizacional, planes de capacitación y todos los posibles servicios plus 
generables dentro de la razón de ser de la organización, este programa se 
estableció como susceptible a cambios debido al ambiente vulnerable del 
sector turístico y a las posibles nuevas reglamentaciones que se presenten 
dentro del mismo. A continuación, y en búsqueda de establecer formatos 
específicos para el control de los cambios se generó el procedimiento de 
gestión de los cambios junto con la matriz de ingreso para los empleados. 
 
Dichos procedimientos fueron aprobados por directivas de la organización y 
sirven como base de gestión para todos los empleados de la misma. 
 
Se espera evidenciar los resultados del seguimiento de este procedimiento 
al finalizar el año 2017. 
 
 La obtención de un balance de la inversión a realizar junto con la propuesta 
de recuperación de la misma y los indicadores financieros que mostraron en 
su totalidad la viabilidad del proyecto. 
 
Dentro de este proceso se establecieron los costos de no calidad a partir de 
la base de cálculo de retrasos, faltantes y reprocesos para el caso de 
productos (alimentos y bebidas), generados bajo los criterios de ganancia 
establecidos por las directivas de la organización y los costos de no calidad 
por pérdida de rotación generados por la inconsistencias en el servicio y en 
los momentos de ingreso al establecimiento. 
 
De allí se realizó la contabilización del flujo de caja, tomando un porcentaje 
de los datos previamente obtenidos como utilidad del manejo de los costos 
 
 
de no calidad, junto con el pronóstico de ventas evidenciado en uno de los 
anexos del presente documento y que tomo como base los ingresos 
mensuales del restaurante desde el momento del inicio de su 
funcionamiento. 
 
De los resultados obtenidos y de acuerdo con la capacidad de recuperación 
de la inversión para el sistema de gestión de calidad, se calcularon los 
respectivos indicadores financieros, cuyos resultados demostraron la 




Se recomienda a la organización dar total cumplimiento al programa de auditorías 
internas, junto con cada una de las fechas establecidas para las mismas, iniciando 
por el proceso de capacitación del personal seleccionado para su gestión; para esto 
se propone la gestión de un convenio con las organizaciones existentes en 
Colombia para capacitación en cuestiones de auditoría, para esto se aproxima un 
costo de $600.000 por empleado, ya contemplados dentro del estudio 
costo/beneficio del presente proyecto. 
 
De igual manera se debe continuar el proceso de gestión de certificación ya iniciado 
por la autora del presente proyecto con Icontec con la solicitación de cotización de 
certificación que incluye la auditoría de diagnóstico y el proceso de control y gestión, 
para ello, ya se ha establecido el contacto con la oficina Icontec de la ciudad de 
Santa Marta. 
 
Por otro lado es necesario dar continuidad con la gestión de los riesgos establecida 
dentro de la matriz diseñada, dando consecución a las casillas de plan de acción y 
la evaluación del cumplimiento de éste a Diciembre de 2017, esta matriz se entrega 
con su debida capacitación al miembro de la organización elegido para dar apoyo 
al desarrollo del SGC, y a los administrativos, quienes establecen su compromiso 
para capacitar al personal de cada uno de los procesos quienes serán los 
encargados de apoyar el proceso de evaluación de los estos. 
 
Implementar el proyecto de gestión de los cambios, con la aplicación de cada uno 
de sus componentes, en cuanto a la capacitación del personal, es de vital 
importancia pactar compromisos con la organización ACODRES, y dar el espacio a 
los empleados para que asista a dichas capacitaciones, lo que parte de la 
motivación que se genere dentro de la organización para las mismas. 
 
Finalmente mantener y cumplir con lo establecido dentro de la documentación 
generada, partiendo del manual de calidad, es decir, realizar todo el proceso de 
verificación de cumplimiento de los tiempos establecidos para cada uno de los 
procesos, verificar los procesos que se encuentren fuera de dichos parámetros y 
 
 
generar las respectivas estrategias de  mejoramiento, generar las modificaciones 
necesarias a los procesos y procedimientos, aplicar las estrategias y compromisos 
establecidos por las directivas de la organización para escucha y atención de sus 
empleados y efectuar todos los cambios establecidos por el presente proyecto. 
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